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 فلسطين  -الجامعة الإسلامية 

 الجامعة الإسلامية فلسطين 

fshaladan@iugaza.edu.ps  

 لجامعات الفلسطينية، طلبة الدراسات العليا.جودة الخدمات، ا  كلمات مفتاحية:  
 service quality provided to graduate students in Palestinian universities and its relationship to some 

variables  
Abstract 
       The study aimed to identify the level of service quality provided to graduate students in Palestinian 

universities and its relationship to some variables. To achieve the goal of the study, the researchers used the 

descriptive analytical approach, and the questionnaire was used, and it consisted of (48) paragraphs 

distributed over three areas (academic services, administrative services, and university environment 

services), and the study sample consisted of (344) male and female students, and the data was analyzed 

Through the use of the statistical analysis program (SPSS), and the results of the study: that the level of 

service quality provided to graduate students in Palestinian universities, obtained a relative weight of 

(71.1%) to a large degree, there are no statistically significant differences at the level of significance 

(a≤0.05). ) between the average scores of the sample members’ estimate of the quality of service provided 

to graduate students in Palestinian universities, attributed to the variable of gender and the variable of 

specialization, while there are differences in the university variable in favor of the Islamic University, the 

study presented a set of recommendations that contribute to enhancing the level of quality of services 

provided by universities The study recommended that the Ministry of Education and Higher Education 

should follow up on the services provided by universities to their students, and activate the role of quality 

units in Palestinian universities to evaluate the services provided to their students and improve their quality 
 

. 
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 الحليم أبو حجاج هديل عبد 

 ملخص الدراسة 
التعدددددى  سلدددددد مسدددددتول جدددددودة الخدمدددددة اليادمدددددة لطلبدددددة الدراسدددددات العليدددددا دددددد  الجامعدددددات الفلسدددددطينية     ت دددددا  دددددبع  هدددددددر الدراسدددددة       

( 48 لتحايددددد  هدددددد  الدراسدددددة اسدددددتخدو البالتدددددا  اليدددددن د الولادددددف  التحليلددددد ،  يدددددا  ددددد  اسدددددتخداو ا سدددددتبا ة،  هددددد  م و دددددة مددددد   اليتغيدددددىات. 
يدددددة،  الخددددددمات اددار دددددة،  جددددددمات الني دددددة الجام يدددددة(،    و دددددر  يندددددة الدراسدددددة مددددد  دادددددىة مول دددددة  لدددددد د ددددددة مجدددددا ت  الخددددددمات ا  اد ي

أ   :نتنننننادر الدراسنننننةومننننن  ، (SPSS)( طالبدددددداب  طالبددددددة،   دددددد   حليددددددم النيا ددددددات مدددددد  جدددددد   اسددددددتخداو  ى ددددددامد التحليددددددم ا ل ددددددا   344 
، %(  درجدددددة  نيدددددىة71.1 لدددددد  ل   سدددددن    جدددددودة الخدمدددددة اليادمدددددة لطلبدددددة الدراسدددددات العليدددددا دددددد  الجامعدددددات الفلسدددددطينية، ل دددددم مسدددددتول 

عينددددة لجددددودة الخدمددددة اليادمددددة ال(  ددددي  متوسددددطات درجددددات  اددددد ى أدددددىاد a≤0.05   وجددددد دددددى ل  ات د لددددة سل ددددا ية  نددددد مسددددتول د لددددة  
،  متغيددددددى التخ ددددددد،  ينيددددددا  وجددددددد دددددددى ل ددددددد  متغيددددددى متغيددددددى الجددددددن سلددددددد  عدددددد ل  ،لطلبددددددة الدراسددددددات العليددددددا ددددددد  الجامعددددددات الفلسددددددطينية

 ددددددمر الدراسدددددة مجيو دددددة مددددد  التولاددددديات التددددد   سددددد   دددددد   ع  ددددد  مسدددددتول جدددددودة الخددددددمات التددددد  الجامعدددددة ل دددددالا الجامعدددددة ادسددددد مية، 
 ادددددددددم ا  بضددددددددى رة متابعددددددددة  لارة التىايددددددددة  التعلددددددددي  العددددددددال  للخدددددددددمات التدددددددد وأوصنننننننس الدراسنننننننة  ادددددددددم ا الجامعددددددددات الفلسددددددددطينية لطلنت ددددددددا، 

 .  االجامعات لطلنت ا،   فعيم د ر  لدات الجودة د  الجامعات الفلسطينية لتايي  الخدمات اليادمة لطلنت ا   حسي  جود  
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 المقدمة: 

الد   اليتادمة ليا له م  د ر د  ر   ا م ،  جاء د ر الجامعات د   نن  منظومة التعلي  بيا  عود بالنفع   لظ  التعلي  باهتياو 

 العاو  لد اليجتيعات م  ج   ا بحاث ا  اد يية،  إ داد الطلبة الجامعيي  با د ات الضى ر ة لتطو ى اليجتيعات اد سا ية.

(،  شار  ا 1996ة د  دلسطي  منذ أ   سلير  لارة التىاية  التعلي  العال  م يا  ا  او    ادأت الى ا ة باليؤسسات التعلييي     

د   ناء هذا ال ىح التعليي  جنىاء  ىاو و  أ اد ييو  بأردع الش ادات  الخنىات.   د لي  الطالب الجامع  هذه التغديُّىات، د ا ر 

رال   طا  مستو ات  تيى م  د   العال     جم أ  ار ار دلسطي  سلد مستو  له لاد اب  لد النجاح  اد داع.   ا  م  دضم الله     

متم   نيف    نومتى  (،  العاليية  الت نيفات  دي ا.  أدنتر  اليتعليي   دلسطي   نسبة  الية م   اليجا ،   د لظير  هذا  د  

( أ  بع  الجامعات الفلسطينية  د  نوأت من لة  الية  ي  جامعات د   العال   مو ع الجامعة ادس مية    UniRank    نيف  

 و(. 2020بغ ة، 

  ىجع اهتياو دلسطي  بالتعلي  سلد معىدة اليس ولي  بأهيية العل   د ره د  ر   ا م ،  ل ذا  ا  ا هتياو بيؤسسات التعلي        

 ة الجامعيي  اليتيي   ،  اددارة الناجحة،  است  ح الني ة لت و  م يأة لنيو العل   اد داع.العال ،   وديى ا سا ذ

  د لىلار مؤسسات التعلي  العال  الفلسطينية  لد ا تااء أ ضاء هي ة التدر    اجتيار ال فاءات العالية د   م  ل  م     

ختلف لانو  اليعىدة م  ال تب اليىج ية لت و  لاداب للطلبة  ند الحاجة،  العلوو،  إ شاء الي تبات العامة د   م جامعة  إدىا  ا بي

  نظي  موا يد الدارسي    يم ا سا ذة،  يا أ  ا  جحر د  اليجا  ادداري م  ج    وديى جدمات الانو   التسجيم داجم الجامعة،  

 ت الطلبة اددار ة،  د  اليجا  الني    يلر  لد   س يم سجىاءا  ا ما  تيا للطلبة  سى  س ولة ا لتحال بالجامعة،  لم مش 

 وديى اليىاد  العامة  خدمة ا  تى ر  الحدا  ،  اليبا    أما   التىفيه الى اضية،  ال يادة ال حية،  غيى  لك م  التياجات  لن  

 رغبات الطلبة د  ظم لالة التناد   ي  الجامعات.

الم العليية د  مؤسسات التعلي  العال ،  الت   تطلب اهتياماب  اضحاب م   نم سدارة الجامعات   عد مىللة الدراسات العليا م  اليى      

و،  2014ال ندري،   م  جييع الجوا ب،  جالاة ا هتياو بالطلبة   وديى التياجا     متطلبا    ا  اد يية  العليية اليناسبة للدراسة  

 (. 39ص

التنادسية لليؤ        الادرة  الينتجات  الخدمات بالجودة  ألابا ار باط  سسات  التفاظ ا بالح ة السوقية،  تو ف  لد مدل  اد   

 (. 19ص و، 2010ليود،  الي  ية الت   نسج  مع متطلبات اليستفيد    رغبا    
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ة طيبة دالخدمات الط  ية  ات الجودة العالية  تسنب د  التفاظ الجامعة بالطلبة اليوجود   دي ا، بادضادة سلد  حاي  سيع 

للدراسة دي ا، أي أ  جودة الخدمة الط  ية م  أه  تللجامعة،  م  د  امت ك مي ة  نادسية  سا د  لد استا طاب الطلبة الجدد 

 (. 18و، ص 2015السعادي ،   م ادر دجم الجامعة،  هذا  د ره  س   د  التنيية ا  ت اد ة  ا جتياعية د  الد لة 

وو اليؤسسات التعلييية بسنى أغوار طلبة الدراسات العليا بياا ي   ليية لجيع اليعلومات    مستول  لي  جفياب  لد ألد أ   ا     

جودة الخدمات اليادمة ل  ،  مدل  حقيا ا لحاجات  رغبات الطلبة،  الو و   لد الننود اد جا ية الت  ُ ىضي  ،   ذلك السلنية 

لسلنيات،   طو ى ا سلوب اليُتّبع د  هذه اليؤسسة للولاو  سلد أ لد جودة م  الت   نفّىه  من ا، لتع    اد جا يات،  إلا ح ا 

الخدمات الت   جذب الطلبة سلي ا،   حا  رضاه ،   ودى ل   ما  حتاجو  سليه لتد   و  ل    و اب،  الجذ ى بالذ ى أ  م  أهدا   

او ب م ما  ىضيه،  لم مش   ه، بادضادة سلد  حاي  اليؤسسات التعلييية ه   نيية الطالب د  جييع الجوا ب العامة،  ا هتي

 ا هدا  التعلييية الخالاة. 

  عد رضا الطلبة م  الي ادر الدا ية الت   حا  لاجا   ،   ساه  د   طو ى  ح يل   ا  اد ي ؛ ألد م و ات سدارة الجودة 

مسا دة الطلبة  لد  ح يم اليعار   الي ارات  النجاح دي ا،  الشاملة د  اليؤسسات التعلييية،    جوهى العيلية التعلييية ه   

و، 2017 د   جودة التعلي   شلدا ،      غياب رضا الطلبة  عن   د   جودة ا داء ادداري  ا  اد ي  لليؤسسة التعلييية،  االتال

 (. 140ص

الط  الخدمات  الت   نا لر موضوع  العليية  الدراسات  ا بحاث  و(  2013  ية، دأ لار دراسة  سليا ،   د  ضوء  لك  عددت 

تنن   و(  2015 لار دراسة  السعادي ،  بضى رة ا ر ااء بيستول جودة الخدمات الجام ية اليادمة للطلبة بجامعة ا   د،  يا أ

 سدارة الجامعات الفلسطينية جودة الخدمات الط  ية  استىا يجية للينادسة  التيي . 

ر موضوع الخدمات الط  ية، من ا  اليؤ يى الوطن  للخدمات الط  ية د  الجامعات الفلسطينية،  ُ ادت  دة مؤ يىات  نا ل      

الفلسطينية،  يا ُ اد  مؤ يى 2015 و( د  جامعة النجاح  الذي هد  سلد ا ط ع  لد  ا ع الخدمات الط  ية د  الجامعات 

و(،  الذي  نا   مؤسسات التعلي  العال   د رها د   دعي  2015  ،الشيخالخدمات الط  ية   أديىها  لد رداهية الطلبة د   فى  

 الخدمات الط  ية. 

 است يا  للج ود الساباة  او البالتا  بإجىاء هذه الدراسة للتعى  سلد جودة الخدمة اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات 

 الفلسطينية  سنم  ع   ها. 
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 وأسئلتها: الدراسة مشكلة

 ادو الجامعات الفلسطينية  دىاد اليجتيع دىلاة ا لتحال  نىامد الدراسات العليا د  مختلف  ليا  ا العليية  اد سا ية  الشىعية،      

الجامعات  لد  خى د  فاءات بشى ة مؤهلة  لد   العال   الياجستيى  الد توراه،  لحىص  الد لوو  العليية د   ىامد  الدرجة   منا 

،  ا ط  اب م  أهيية الخدمات الجام ية لطلبة الدراسات العليا ألابا م  الضى ري معىدة رأي الطلبة لو  جودة الخدمات مس تول  ا  

اليادمة ل   م   ج ة  ظىه  سواء الخدمات ا  اد يية أ  الخدمات اددار ة أ  الخدمات الني ية،  معىدة  و عات الطلبة لو  هذه 

الخدمات 2017أ و شيالة  أ و شيالة،   ا  لتياجا   ، دأشارت  تا د دراسة  الخدمات  مدل  لنيت  سلد أ  درجة  ودى جودة  و( 

و( أ  مستول جودة الخدمات 2015التعلييية  الط  ية د   لية دلسطي  التانية جاءت متوسطة،  يا أظ ىت  تا د دراسة  السعادي  ، 

و( بالحاجة سلد  طو ى   حسي  الاا ات الدراسية اليخ  ة 2015دراسة  لل ،  الط  ية د  الجامعات الفلسطينية متوسط.  أ لار

( طالباب  طالبة م  طلبة الدراسات العليا د  الجامعات 30لطلبة الياجستيى.  اعد سجىاء البالتي  لياا  ت مع  ينة م و ة م   

فاب   با ناب د  مستول الخدمات الط  ية   د   جود  ا،  الفلسطينية ليعىدة آرا    لو  جودة الخدمات اليادمة ل    جد البالتا  ضع

 ا مى الذي  نىر سجىاء هذه الدراسة لو  جودة الخدمة اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات الفلسطينية،  ا تىاح سنم لتع   ها،

 م  ج   ادجابة    أس لة الدراسة التالية: 

 ودة الخدمة اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات الفلسطينية م   ج ة  ظىه ؟درجة  اد ى أدىاد  ينة الدراسة لجما  .1

أدىاد  ينة الدراسة لجودة الخدمة     اد ىدرجات  (  ي  متوسطات  a≤0.05هم  وجد دى ل  ات د لة سل ا ية  ند مستول د لة   .2

 ؟ (التخ د-الجامعة-الجن يىات  متغ سلد  ع ل اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات الفلسطينية 

  ي    حد د أهدا  الدراسة فييا  ل :أهداف الدراسة: 

 التعى  سلد مستول جودة الخدمة اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات الفلسطينية. .1

معات الفلسطينية  ال شف     جود دى ل  ات د لة سل ا ية  ي  متوسطات درجات  اد ى آراء طلبة الدراسات العليا د  الجا .2

 التخ د(. -الجامعة-   جودة الخدمة اليادمة ل    ع ل سلد متغيىات الدراسة  الجن 

   تسب هذه الدراسة أهييت ا م  ج  :أهمية الدراسة: 

 الأهمية النظرية: 

 أهيية الخدمات بالنسبة لطلبة الدراسات العليا د  العيلية التعلييية  ل ادة دادعيت   للتعل . .1
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س  موضوع دراسة جودة الخدمات الجام ية اليادمة لطلبة الدراسات العليا هو موضوع م   لطلبة الدراسات العليا، ليث س   .2

   أجىل. أ  الخدمات ألد أسباب  يي  جامعة  التناد   ي  الجامعات   داد  وماب بعد  وو،  يا 

ا  الخدمات اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات م  اليتو ع أ  هذه الدراسة  فتا الباب أماو دراسات أجىل د  مج .3

 الفلسطينية م  أجم التطو ى  التع    اليستيى لنوعية الخدمات الت   ادم ا. 

 الأهمية العملية: 

العليا  عط  الجامعات  غذ ة راجعة للو و   لد اد جا يات  السلنيات د    .1 س  معىدة جودة الخدمة اليادمة لطلبة الدراسات 

 دمات.الخ

 دمر الدراسة ماتىلات للجامعات لتع    الخدمات الجام ية اليادمة لطلبة الدراسات العليا، بيا  حا  ل ا سيعة أدضم،  مي ة  .2

  نادسية أ لد  ي  الجامعات الفلسطينية. 

  تلخد لد د الدراسة فييا  ل :: حدود الدراسة

الجام ية اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  اليجا ت الخدمات التعى  سلد جودة الخدمة    لد الدراسة  ا ت ىت  حد الموضوع: •

 جدمات الني ة الجام ية(.-الخدمات ا  اد يية–اددار ة 

 (. ا   دجامعة  –ادس مية ينة م  الجامعات الفلسطينية  الجامعة   الدراسة  لد رطبا حد المؤسسي:ال •

 د توراه( –طلبة الدراسات العليا  ماجستيى ا ت ىت الدراسة  لد  ينة ميتلة م   الحد البشري: •

 .الجنواية لفلسطي   طاع غ ة(يحادظات ال الدراسة د   طبار حد المكان: •

 و. 2021- 2020ف م ا    م  العاو الدراس  د  الطبار الدراسة الييدا ية  حد الزمان: •

 ات التالية: استخدمر الدراسة الي طلح  مصطلحات الدراسة:

الفدرال  ا مى    أ  ا أداء العيم ال حيا بش م لاحيا م  اليىة ا  لد مع ا  تياد  لد  ايي    الجودة:  ىد ا مع د الجودة 

 ( 115و، ص2018ال و ش،  اليستفيد د  معىدة مدل  حسي  ا داء 

   ليياب    الياب  ر لياب  جسد اب    ام ب  نييت    يواب  بغىض    للطلبة-اليختلفةالتعلي     مؤسسات- ادم ا"الج ود أ  ا  شطة الت     :ةالخدم

و، 2015 السعادي ،  م  ج    وديى اليناخ الي    داجم الني ة التعلييية "  ،الفىلاة للتح يم العلي  الجيد  ة ال إ   اجتياعياب     فسياب 

 (. 10ص
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الدرجة الت   ي   ا تداء من ا سرضاء   ا  ة،  أ ايي  معىد ،  لد اليدل الطو م، للخدمة اليادمة م   نم اليؤسس ":ةالخدمجودة  

 (. 46و، ص 2014(  ا ب     لاالا   يا ، lovelock,2008, p609" ال او   تلنية لاجا ه  رغبا ه   و عا ه باستيىار

 ا د   ا  اد   الخدمات للطلبة اليسجلي  د   ىامد    جودة الخدمة المقدمة لطلبة الدراسات العليا في الجامعات الفلسطينية إجرادياً:

الدراسات العليا د  الجامعات الفلسطينية  ه   الجامعة ادس مية،  جامعة ا   د(  درجة جودة الخدمة  م ءمت ا لىغبة الطلبة، 

الجام ية(،  الت  ل م  لي ا البالتا    در  ا  لد  لنية التياجا      و عا   ، د  اليجا ت الت دة ا  اد ي   ادداري  الني ة  

 م  ج   أداة الدراسة  ه  ا ستبا ة الت  أ داها ل ذا الغىض. 

 ا د     د  الدراسة الحالية طلبة اليستو ي  ا     التا   اليلتحاي  دع ب بالدراسة د   ىامد الدراسات العليا د  الجامعة   الطلبة:

 و(. 2021-2020د  الف م الدراس  ا    م  العاو  

ه   ىامد  علييية  ينا درجة الياجستيى  الد توراه د  بع  التخ  ات الت   تنناها الجامعات الفلسطينية د    الدراسات العليا:

 (. 9و، ص 2017د اب،   طاع غ ة 

ة  نت   بينا   علييي   ىامد  ادو    جام ية،ه  اليؤسسات الت   ض   م من ا ما    ام    د ث  ليات    الجامعات الفلسطينية:

للدارسات العليا  نت   بينا درجة الد لوو العال  أ  الياجستيى   ىامد للجامعة أ   ادو  ا  لد،ة يالدرجة الجام  الب الور وس،درجة 

أ   ادو    الد توراه،أ    ل ا  أ ظية     ىامد  جول  الد لوو  د   بينا ش ادة  الفلسطينية،   الد لوو   علييية  نت    التىاية  التعلي    لارة 

 و(. 2018

 يتم طلبة الدراسات العليا شى حة م ية د  اليجتيع   خبة ا دىاد، بيا  يل و  م   درات  الية،  م ارات  ليية،  استعدادات      

دمو  الدراسات ا  ت اد ة  التىاو ة  بحتية،  يّ ن   م  دراسة مش  ت اليجتيع اليختلفة،   تفا لو  مع  ضا اه الآ ية  اليستانلية،   ا

 ا جتياعية  السياسية  اددار ة الت   ى ا  بيجتيع  ،   تولالو  سلد  تا د  ي    وظيف ا د  الييدا  للتخلد م  اليش  ت الت  

راسات العليا،   عيم  ؤدى  لد سم ا ية اليشار ة د  التادو الحضاري لليجتيع، لذلك  ول  الجامعات الفلسطينية أهييت ا لنىامد الد

 ي ي   لد التوسع دي ا م  ج   دتا ا  ساو اليختلفة،  استحداث النىامد الجد دة الت   لن  لاجات سول العيم بادضادة سلد  

  ا   م  الجودة د  الخدمات اليادمة ل  .   الطلبة م  الح و   لد مستو  

دة  م لسب مجاله العلي ، ليث   ى ا  عى فات  تيىة من ا ما   يّ   لياء ا لاط ح  عى ف الجو تعريف الجودة اصطلاحاً:   ❖

 ار بط بعل  ا جتياع   ل  السياسة   ل  ا ج ل   لوو الشى عة   ل  التىاية  غيىها،   ذ ى البالتا  م  هذه التعى فات ما  ل : 
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الدولية    ف  ر   ع  ت   بأنها:   (ISO) (The International Organization for Standardization)لمعايير االمنظمة   الجودة 

النظاو الذي  ني  مادر ه  لد  حاي  التياجات محددة  التنظي ، أ  الفىد، أ  النشاط أ   الينتد، أ  العيلية، أ   "سجيال  جواص 

 (. 278و، ص 2015،د ى      ضينية"

 لد الوداء بالتياجات   د أ  الخدمة الت   جعله  ادراب ينت  للالجودة بأ  ا: "جيلة السيات  الخ ا د    عرف المعهد الأمريكيفييا  

دلسفة سدار ة مننية  لد أساس " دأ  ا    )29و، ص2006جو حا ،    ،  ،   ىد ا  التى وري (21، ص  و2008معينة"  الني  ي  آجى  ،  

 ."اليستفيد ارض

لساباة أ  الجودة  عنى    الحالة ا لايلة د   لنية ا لتياجات اليطلواة للينتد ضي  موالافات   ىل البالتا  م  ج   التعى فات ا

 متيي ة  ناد  غيىه د  اليوالافات الت   يتل  ا. 

 : تطبيق الجودة الشاملة في برامر الدراسات العلياأهمية  ❖

ىامج ا لتىغيب الطلبة با  ضياو سلي ا د  ظم لالة   حىص مؤسسات التعلي  العال   لد  فعيم معا يى  مبادئ الجودة الشاملة د   

 التناد   ين ا،  فييا  ل  أهيية  طني  الجودة الشاملة د   ىامد الدراسات العليا:

  حسي  العيلية التىاو ة  مخىجا  ا ب ورة مستيىة. .1

  طو ى الي ارات القياد ة  اددار ة د  اليؤسسة. .2

  معارد    ا جاها    د  الحام التىاوي.  نيية م ارات العاملي   .3

 . م  اليؤسسة  اليم ال در التىاوي  التسىب .4

  حاي  رضا اليستفيد   م  طلبة  معليي   أ لياء أمور. .5

 ا ستخداو ا متم لليوارد اليالية  البشى ة اليتالة.  .6

  خفي  الت لفة مع  حاي  ا هدا  الينشودة. .7

 (. 10ص  و،2020   شلدا   العطار،  مؤسسات التعلي شى داادة الجودة الشاملة د   .8

العيم  لد  وديى ا لتياجات ا ساسية للنظاو التعليي ،  الذي  ت و  م  جييع أر ا  بأ  ا "   عى تعريف جودة الخدمة:   ❖

الجام ية. سلخ،   ،  الني ةالعيلية التعلييية،  اليتيتلة د   فاءة ا ستا  الجامع ، أساليب   انيات التدر  ، الي تبات،  جدمات الطالب

 (. 1199و، ص  2016مع مىا اة أبعاد جودة  لك الخدمات،   لك   د  استفادة الطلبة من ا" العىموط      الد  ،
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 الخدمات الجامعية للطلبة:

لية التعلييية م :   مف وو الخدمة التعلييية  تيتم د   وديى ا لتياجات ا ساسية للنظاو التعليي ،  الذي  شيم جييع أر ا  العيس  

معل ،  طالب،  إدارة،  انية أساسية...الخ،   لك بالنظى سلد اليؤسسة  ظىة  لية شاملة،   حد د جوا ب الاوة  مواط  الضعف، 

دا ليت ا  جود  ا،  ي يداب  قياس  سلد  التعليي  متم    سضادة  النظاو  الت   ستل م ا  اليتطلبات  لتحسي  مخىجا  ا،    طى    وديى 

وجيا، با تبارها مؤسسة مت املة، أي  اد     وديى الخدمات التعلييية ا ساسية الت   ؤدي سلد ردع  فاءة الط ب،  إلد رضا الت نول

جم الجودة. لذلك  جد أ  الخدمات أ جييع اليستفيد  ،   عتيد  لد مبادئ الجودة الشاملة،  الت   ند  لد أ  الجييع شى اء م   

و،  2016 العىموط      الد  ،   حاء العال أ  ات ا هيية ال نيىة د  مختلف  ،خدمات الواسعة ا  تشارالتعلييية  عد ألد أ واع ال

 . (1199ص 

 أهمية الخدمات المقدمة لطلبة الدراسات العليا:  ❖

  نبع أهيية الخدمات اليادمة لطلبة الدراسات العليا م   و  ا:

 د    ي ة الظى   اليناسبة ل  ادة دا لية  يليات التعلي   التعل . ، د    س   ة سيلة لتحاي  النيو اليت امم للطلب .1

اليس    اليأ م  ا ستشارات النفسية   لتحاي  مندأ   ادؤ الفىص التعلييية، دتاد   بع  التس ي ت  اد ا ات د   مل مة  ضى رة .2

 التعلييية،   جعله د   حاي  مندأ   ادؤ الفىص     ا جتياعية ...  غيىها  الم م  الفوارل ا  ت اد ة  ا جتياعية  ين  ، بيا  س  

 مليوساب.  ا عاب 

م  ج    وديى الظى   اليناسبة لعيليات      لك  التعلييية، عي   لد التح يم الدراس    حاي  ا هدا  اليتوجاة م  اليؤسسة   .3

 التعلي   التعل . 

 (. 5و، ص2003 الدهشا ، م  ا  حىا  ليا ت    ة، سيلة لحم اليش  ت ا جتياعية للطلب الخدمات الط  ية .4

 ادس او د  س داد  ادة متي ني  م  الط ب د   ادة اليجا ت. .5

 مسا د    للت  د باليعىدة اد سا ية    أداء الواجب  حوه،  سليه،لحب الوط ،  ا  تياء    ةغىس اليعا   السامية د   فوس الطلب .6

 د  شتد اليجا ت.

 لالر سلي ا التانيات الحد تة   سا م جيع اليعلومات. موا بة التطور  التعى  سلد ما  و  .7

 الحنيف.  د   ادة مجا ت الحياة بيا  تواد  مع  عالي  د ننا ادس م  ة  شى الو    ي  الطلب .8
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التوجيه السلي    در ن    لد اليشار ة    اددادة م  أ  ات الفىاغ لدل الط ب  لس  استتيارها،   نيية  لاام مواهن     وجي  ا .9

 . (213-214 و، ص ص2009 أ و الن ى، عالة الف

  ىل البالتا  أ  الخدمات الط  ية  ات أهيية  نىل للطلبة  الجامعة، د    س م العيلية التعلييية،   حا  الىضا ال امم للطلبة     

   الخدمات اليادمة ل  ، بادضادة أ  ا  سا د  لد ا لتفاظ بالطلبة  استاطاب طلبة جدد ل لتحال بالدراسة دي ا،   حاي  رسالة  

 اد ا الت   سعد سلد  حقيا ا. الجامعة  أهد

 عناصر الخدمات الطلابية للدراسات العليا بالجامعات:  ❖

س  جييع الجامعات الفلسطينية  ادو جدمات،   تشابه د  جدما  ا الت   ادم ا لطلبة الدراسات العليا سواء الخدمات اددار ة أ        

يي  د   وعية   يفية  اد   هذه الخدمات،   حاي  رضا اليستفيد     لنية الخدمات ا  اد يية أ  الخدمات الني ية،  ل ن ا  ختلف   ت

 التياجا     رغبا      و عا    بيا  حا  د  الن ا ة الىضا  ا  تياء سلد اليؤسسة   طو ى ا داء اليؤسس   الادرة  لد الينادسة. 

م  الين د الدراس  العلي ،    مبا ي ا  دءاب   لبةخ ية الط تش م الني ة التعلييية م   نالاى ر يسة ل ا    ة بالتأديى د  ش     

 أ ضاء ال ي ات التدر سية،  اددارات الجام ية ب ادة مستو ا  ا العليا  اليسا دة،  التفا م اد جا    ي   م م  اددارات الجام ية  

ي ية،  ما  نبغ   وادىه د  الجامعة م  اليختنىات، با  شطة العليية  الى اضية  الخدمية  التىد   الطلبة،  اي  الطلبة أ فس  ، مى راب 

التدر سية،  الي ليات،  اليطا    النوادي الط  ية،  ال ا ت الى اضية،  لاو ب  سلد التعا   مع اليجتيع، لذا دالني ة    الاا ات 

 ت  فيه التفا م  اب  م غى   م  ش م مجتيعاب ا  اد يية  الت  د باليعار  العليية،    الي ارات  ط   ا  د ساب  اب التعلييية ليسر داط م ا 

 مع  لك د    ا  الجامعة (.  567، صو2008 العسا ،    اب  داافي  اب  ي   ادة  ا  ضاء  العنالاى   ؤدى بعض   د  بع  اجتياعي

الطلبة،  يا  د  س   د  م الاوة  الضعف فييا  ادمه م  جدمات  جنىات  دااب لآراء  الو و   لد جوا ب  سا دة د  لاجة سلد 

- 85و، ص ص  2017ألاحاب الاىار  لد ا ط ع  لد الوا ع الذي   يشه الطلبة، س ياب سلد  حاي  رضاه   الغامدي  لور ة، 

86 .) 

 أولًا: الخدمات الأكاديمية: 

 ه  ما  تلااه الطالب م  اليحاضىات د   ا ات التدر  ،  م   أهيم   در ب د  مختنىات الحاسوب  غيىها  الحوري  آجى  ،        

مة ط ب  طالبات الجامعة،   طو ى ده   م ما  اوو به الجامعة  ميتلة  ولدة الخدمات الط  ية( م  ج(.   16و، ص 2012

    لتنيية الجوا ب اليختلفة م  شخ يا   ،  ل ادة م ارا    د ا يية ل  ،   لنية التياجا     مس  بسيط ادجىاءات اددار ة  ا  اد

   لد أدا    ا  اد ي  أ  استيىاره  بالجامعة،  العيم   د  التعامم مع ال عواات اليختلفة ج   دتىة الدراسة، الت   د  ؤدى سلباب 
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 ي دا لية   فاءة   لد  وديى  ادة ادم ا ات ا ساسية الت   حت    لد التفول  اد داع ليشعى ا  وجوده  ا جتيا    أ ضاء  

 الية د  الني ة الجام ية،   م  لك    طى    اد   أجود الخدمات ال اددة  اليتيي ة  الىاقية اليننية  لد التطو ى  التانية الحد تة  

الج التعلييية  الف ى ة  البحث   د  معا يى  اليشار ع  د   ا ستتيار  الد اد  سا م  الجامعة د  ظم  سلي ا  الت   سعد  الشاملة  ودة 

 (. 88و، ص2017 الغامدي  لور ة،  ايا  تف  مع اليعا يى اليحلية  العاليية اليعتيدة د  مؤسسات التعلي  العال  ،العلي 

 ثانياً: الخدمات الإدارية: 

 ، متمالدراسات العليا   لد الجوا ب اددار ة للخدمات التعلييية الت   تضي   اد   جدمات أساسية لطلبة   لخدماتهذه ا    ى       

بالجامعة،  ذلك العليا  الدراسات  دليم جاص بالطلبة للإجابة     ساؤ      التعى   لد  ىامد  الانو    ودى  التسجيم،      جدمات 

 جدمات الىسوو الجام ية  الينا الدراسية  الاى ض الت   ودىها الجامعة للطلبة   اد ي ،  الخدمات اليعلوما ية، جدمات ادرشاد ا 

  ودى الطوا   اددار ة اليتخ  ة  مٌ د  مجاله ليسا دة الطلبة   لنية التياجا   ،   ،اليحتاجي   اليتفو ي ، دالتعلي  لٌ  للجييع

   ام  أهيية  ات  اددار ة  خدماتدال   ة،  اليشار ة د  اليؤ يىات العليية، يا  تيا للطلبة لضور اليناسبات الت   ااو داجم الجامع

 التح يم الدراس  الت   نطوي  لي ا العيلية التعلييية.   الخدمات ا  اد يية   

 ثالثاً: خدمات البيئة الجامعية:

دراسات العليا، متم  ودى  ا ات التدر    عتيد هذه الخدمات  لد جدمات الحىو الجامع  الت   تضي   اد   جدمات أساسية لطلبة ال 

اليج  ة  الت و ة، ادضاءة،   سا م اد ضاح،   سا م سي ية ب ى ة( الت   تناسب مع أ داد الطلبة،  جود اليىاد  العامة  الخالاة 

ات ال لمة م  طا   لطلبة الدراسات العليا لتحسي  أدا   ،  الخدمات ال حية م  ج    وديى عيادة طنية لد تة م  دة بالتج ي  

أطباء  ميىضي   لايدلية  أج  ة طنية لعيم الفحولاات  التحاليم،  القياو بعيلية التحو م لليستشفيات العامة  ند الحاجة لذلك، 

  يم  د ات طنية سرشاد ة   و و ة للطلبة،   وديى أما   مى حة د  السالات لجلوس الطلبة د  أ  ات ا ستىالة، أ ضاب  وديى  

ى ا  لن  رغبات الطلبة م  ا  م  اليشىب،  متابعة النظادة العامة  التخلد م  النفا ات للحفاظ  لد  ي ة لاحية جالية م    ادتي

 ا مىاض،  غيىها م  الخدمات الت   س   د   ي ي  الطلبة م   حاي  أهدا  العيلية التعلييية.

عتنى العيود ا ساس الت   ستند سليه الجامعات  جالاة لطالب الدراسات   ىل البالتا  أ  الخدمات ا  اد يية  اددار ة  الني ية  

العليا، دلطاليا  ودىت هذه الخدمات  د  معا يى الجودة العاليية ما أدل سلد رضا طلبة الدراسات العليا  ل ادة ادقبا   لد  ىامج ا 

 .جذ بعي  ا  تبار  ند  حد د معا يى ا تياد الجامعاتالت   ؤ العنالاى   ل ادة ا تياء طلنت ا سلي ا،   عتنى مدل  ودى هذه الخدمات م   

 الدراسات السابقة:
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بعد اط ع البالتي   لد ا دب التىاوي د  مجا  جودة الخدمة اليادمة لطلبة الدراسات العليا  ولا  سلد مجيو ة م  الدراسات 

مستول جودة الخدمات التعلييية الت   ادم ا الجامعة "و( بعنوا  2020  الشوا ره دراسةحيث أشارت  ات الع  ة بيوضوع البحث، 

مستول جودة الخدمات التعلييية الت   ادم ا   سلد سة الحالية التعى   لدراهددر ا،  "رة م   ج ة  ظى الط بادس مية باليد نة الينو 

،  لتحاي  أهدا  ا  اد ي النى امد    باجت   لك الدرجة    اجت  لتحا  م  مدل  ل،    بلطام   ج ة  ظى    ادس ميةالجامعة  

الولاف   الدراسة   الين د  البالث  ه : جودة   مجا تأراعة     لدداىة،  ول ر  (  33 اناء استبا ة م و ة م       التحليل ،استخدو 

الطالب،   ا  اد ي التدر  ،  او    استخىاج  الي،  جدمات  ادرشاد  أ ه  تيتع   د  ت تبة.      لليقياس،   ني   ال دل  التبات 

لتعلييية بش م  او  ا ر بيستول جيد،  يا  ينر النتا د  بخ ا د سي ومتى ة جيدة،   د أظ ىت  تا د الدراسة أ  جودة الخدمات ا

 قياس. ليا  لدال ل   د  ا داء ا  اد ي ُ ع ل للنى امد  الط بمستول الخدمات لسب آراء   د دالة سل ا يبا  اب أ  هناك دى   

هددر    الط  ية اليادمة ل  ،    و( بعنوا : ا جاهات طلبة الجامعة  حو الخدمات التعلييية2018ال و ش  محنوب  دراسة  كما أشارت  

معىدة  وعية ا جاهات طلبة الجامعة  حو الخدمات التعلييية  الط  ية اليادمة ل  .  ظفر البالتتا  الين د الولاف    الدراسة سلد 

( 60ية م و  م   الياار  ليناسنته ل ذه الدراسة.  استخدمر البالتتا  مقياساب لقياس مستول ا  جاه  حو الخدمات التعلييية  الط  

( طالباب  طالبة م  جامعة اليلك في م.  أظ ىت النتا د أ  900( مجا ب.  طبار الدراسة  لد  ينة  ددها  12داىة مول ة  لد   

 ا جاه طلبة الجامعة  حو الخدمات التعلييية  الط  ية اليادمة ل    لغ درجة متوسطة.  

العوض     قياس  2018 أجىل  بعنوا :  العاليية و( دراسة  اليتغيىات  الفلسطينية د  ضوء  الجامعات  الت   ادم ا  الخدمات  جودة 

قياس  ا ع جودة الخدمات الت   ادم ا الجامعات الفلسطينية د  ضوء    هددر الدراسة،  اليعالاىة  جامعة الادس اليفتولة  يو جاب(

العاليية اليعالاىة م   ج ة  ظى الطلبة.  الين د الو   اليتغيىات  البالث  الدراسة.  ظف   لتحاي  أهدا    لاف  لي ءمته  غىاض 

( طالباب  طالبة د  دى ع جامعة 348 طبار  لد  ينة م و ة م     (.SERVQUALالدراسة استخدو البالث مقياس الخدمات  

ليفتولة  أظ ىت النتا د أ  الدرجة ال لية ليتوسطات جودة الخدمات اليادمة د  جامعة الادس ا  الادس اليفتولة بيحادظات غ ة. 

 د  ضوء اليتغيىات اليعالاىة  يا  ىاها الطلبة  نيىة. 

 رهدد ،  أبعاد جودة الخدمة  رضا الط ب: دراسة سعود ة ليؤسسات التعلي  العال  الخالاةبعنوا :  دراسة  و(  2018 أجىل   او  

. SEVQUAL)   الفجوات   يو جمقياس  استخدو البالث  دراسة  أديى جودة الخدمة  لد رضا الط ب د   طاع التعلي .     الدراسة

( طالباب  طالبة م   250م و ة م   . طبار  لد  ينة  ( أ ساو  لد مقياس لي ىت الخياس 6أداة ا ستبا ة م و ة م      استخدو
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ات دة الخدمأ  جو  أظ ىت النتا د    .مختلف اليستو ات  التخ  ات د  جامعات الاطاع الخاص د  الييل ة العىاية السعود ة

 .   ى بط ار باطاب س جا ياب  ىضا الطلبةا  اد يية  اددار ة 

هددر ،  الىضا ا  اد ي  لدل طلبة  لية التىاية بالجامعة ادس مية بغ ة  سنم  حسينه  ل و( بعنوا : مستو 2017 دراسة شلدا   

 لتحاي  أهدا  الدراسة استخدو   عة ادس مية بغ ة.التعى  سلد مستول الىضا ا  اد ي  لدل طلبة  لية التىاية د  الجام  الدراسة 

( 3( داىة مول ة  لد   36استخدو أداة ا ستبا ة م و ة م   و  البالث الين د الولاف  التحليل  ليناسنته ل ذا النوع م  الدراسات.

س مية.  أظ ىت النتا د أ   ( طالباب  طالبة م   لية التىاية د  الجامعة اد264 طبار الدراسة  لد  ينة م و ة م     مجا ت.

 ، %(  درجة  اد ى  نيىة74.40مستول الىضا ا  اد ي  لدل الطلبة  لغ  ل ه النسن   

 الدراسة سلد   ر هدد، ليث  و( بعنوا :  أديى جودة الخدمة  لد الطالب    ء الطالب: دراسة  جى نية2018  دراسة شا درا  آجى    

العال  د  مااطعة ر ا  ا  د  يسية. التعلي   استخدو و  دراسة  أديى جودة الخدمة  لد رضا الط ب    ء الط ب د  مؤسسات 

التوضيح . أ   السنن   الت ييي   البحث  ال ي لية  و   البالتو   اليعاد ت  البالث  يو ج  الدراسة  لد  و  .(SEM)استخدو  طبار 

   أظ ىت النتا د  جود  أديى س جا   لجودة الخدمة ا جاه رضا الط ب.   مااطعة ر ا .( جامعة   لية د13( طالبة م   1000 

و( بعنوا : جودة الخدمة  رضا الط ب: الد ر اليعتد  للتاادة الجام ية  السيعة  السعى د   طاع 2017   دراسة سلي   آجى    

خدمة  رضا الط ب    الد ر اليعتد  لسيعة الجامعة  السعى معىدة الع  ة  ي  جودة الهدفس الدراسة إلى   ،  التعلي  د  با ستا

لتحاي  أهدا  الدراسة استخدو البالث أداة ا ستبا ة الدراسة ا ستا ا ية. و   التاادة الجام ية.  استخدو البالث اليسا الياطع .

 أظ ىت النتا د أ  جودة الخدمة  ؤدى   ( مؤسسة  علييية  الية.20( طالباب  طالبة م    900 طبار الدراسة  لد  ينة م و ة م   

 باوة  اش م  نيى  لد رضا الط ب د   طاع التعلي .

و( بعنوا :  أديى جودة الخدمة  لد رضا العي ء د  اليستول العال  م  مؤسسات التعلي  دراسة 2014 آجى       دراسة  و دي

سلد معىدة  أديى جودة الخدمة  لد رضا العي ء د   طاع    هدفس الدراسة ،  لالة لجامعة جوما ، د خا ، جينى باجتو خوا با ستا 

(  نالاى 6م و  م      (SERVQUAL)لتحليل .  استخدو البالتو   يو ج الفجوات  التعلي .  استخدو البالتو  الين د الولاف  ا 

( طالب  200الىضا(،  أداة ا ستبا ة.  طبار الدراسة  لد  ينة م و ة م   -اليليوسة-التعاطف- الضيا -اليودوقية- ا ستجابة

 ة  نيىة  ي  اليليوسة  الضيا    عتنىها الط ب  طالبة م  جامعة جوما   جامعة د خا  البا ستا ية.  أظ ىت النتا د أ  هناك   

 ا  تى أهيية لتحسي  جودة الخدمات د   ظاو التعلي  العال .  
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 التعقيب على الدراسات السابقة:

 أولًا: أوجه الاتفاق والاختلاف:

 جييع الدراسات استخدمر من جاب  الداب   عددت استخداما ه:م  حيث منهر الدراسة: 

و( اليدددددددن د 2018معظددددددد  البدددددددالتي  اسدددددددتخدموا اليدددددددن د الولادددددددف  التحليلددددددد ،  ينيدددددددا اسدددددددتخدو اسدددددددتخدمر ال دددددددو ش آجدددددددى    ▪

( اليسددددددددا 2017( البحددددددددث الت ددددددددييي ،  اسددددددددتخدو سددددددددلي   آجددددددددى    2018الولاددددددددف  الياددددددددار ،  اسددددددددتخدو شددددددددا درا  آجددددددددى    

 الياطع .

( 2018اسدددددتخدو ال دددددو ش  آجدددددى     و(2020  الشدددددوا ره اسدددددتخدو البدددددالتو  أداة ا سدددددتبا ة  دراسدددددةمننننن  حينننننث أداة الدراسنننننة: 

(، مقيدددددددددددددداس 2018(،   دددددددددددددد او 2018مقيدددددددددددددداس لقيدددددددددددددداس ا  جدددددددددددددداه  حددددددددددددددو الخدددددددددددددددمات التعليييددددددددددددددة،  اسددددددددددددددتخدو العوضدددددددددددددد   

 (SERVQUAL 

( طددددد ب 2015معظددددد  الدراسدددددات اسدددددت ددر طددددد ب مىللدددددة الب دددددالور وس،  ينيدددددا اسدددددت د  للددددد  مننننن  حينننننث عيننننننة الدراسنننننة: 

 الدراسات العليا.

 نياً: أوجه الاستفادة م  الدراسات السابقة:ثا

 التعى  سلد الين د  ا سلوب اليناسب  متغيىات الدراسة. .1

  حد د مجا ت الدراسة الت  ستنند  لي ا أداة الدراسة. .2

  حد د الخدمات الت   حتاج ا الطلبة. .3

 ا ط ع  لد ا د ات اليستخدمة د  الدراسات  اجتيار ا داة ا  سب. .4

 ا ط ع  لد الي ادر  اليىاجع الت   تناسب مع الدراسة الحالية  ُ تى  ا. .5

 ما تتميز به الدراسة الحالية ع  الدراسات السابقة:

 التعى  سلد مستول جودة الخدمات اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات الفلسطينية.

الدراسددددة، ليددددث  ي دددد  ا تبددددار مددددن د البحددددث  ضلي  يتدددده  غددددىااسددددتخدو البالتددددا  اليددددن د الولاددددف  التحليلدددد   منننننهر الدراسننننة:

اليددددن د   عددددى  بأ دددده الطى اددددة التدددد   تتبددددع البالددددث جطوا  ددددا، لي ددددم ددددد  الن ا ددددة سلددددد  تددددا د  تعلدددد  باليوضددددوع محددددم الدراسددددة، 

لقيات دددددا  لدددددد اليدددددن د الدددددذي  عتيدددددد  لدددددد سدددددنى غدددددور مشددددد لة أ  ظددددداهىة مدددددا بغدددددىض التعدددددى  سلدددددد الولادددددف  التحليلددددد  بأ ددددده "
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ى  ن ددددا  يفيدددداب  ولاددددف ا،   وضدددديا ج ا  دددد ا،   ييدددداب بإ طا  ددددا  لاددددفاب ر ييدددداب مددددد   أرض الوا ددددع،   لاددددف ا  لاددددفاب دقيادددداب،   عنددددّ

 (187و، ص 2018ج   أر او  جدا    وضا مادار هذه الظاهىة أ  لجي ا   فا ة   شوا ،

عليددددا الينتسددددني  لجددددامعت  ادسدددد مية  ا   ددددد  البددددالغ جييددددع طلبددددة الدراسددددات ال  ددددو  مجتيددددع الدراسددددة مدددد  مجتمنننند الدراسننننة: 
 ندددددي   ول دددددع  (1  جدددددد    ( طالبددددداب  طالبدددددة لسدددددب سل دددددا ية دا ى ددددد  الاندددددو   التسدددددجيم دددددد  الجدددددامعتي ،3273 ددددددده  لدددددوال   
 مجتيع الدراسة.

 الدراسة  مجتمد توزيد يبي  :(1) رقم جدول

 الإجمالي العدد  المتغيرات 

 الجنس 
 1877 ذكر 

3273 

 1396 أنثى

 الجامعة
 2175 الإسلامية 
 1098 الأقصى

 التخصص 
 452 علمي
 2821 إنساني

 * لسب سل ا ية دا ى   الانو   التسجيم د  الجامعتي 

 عينة الدراسة:ثالثاً:  

ال دددددل  التبددددات  لددددد ( طالبدددداب  طالبددددة، دجددددىاء اجتبددددارات 30:  دددد  اجتيددددار  ينددددة اسددددتط عية  وام ددددا  أ. العينننننة الاسننننتطلا ية

 أداة الدراسة،     استتناؤها م   ينة الدراسة.

(  نسددددبة 344الدراسددددة بطى اددددة  شددددوا ية بسدددديطة   ددددد  لددددغ  ددددددها لددددوال     ددددد  دددد  اجتيددددار  ينددددة ب. العينننننة الفعليننننة للدراسننننة: 

 .جييع ا ستبا ات  جييع ا  ا ر لاالحة  د    استىداد  استبا ة، (344    د     ول ع%(، 10.5 

 (.181و، ص 2018  لك  تطني  معادلة لساب لج  العينة  د لة مجتيع الدراسة  مستول الد لة   فا ة   شوا ، 

𝑵 =
𝑵مد 

⟦(ª)² × ⟦(𝐍مد ) + 𝟏
 

N.حجم العينة = 

a( 0.05= مستوى الدلالة الإحصادية.) 

N.من= حجم المجتمد الأصلي 

  ل : الجدا   التالية  ني  ج ا د  سيات  ينة الدراسة  يا 
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 البيانات الشخصية: أولًا:

 الجنس:متغير  -1

 توزيد عينة الدراسة حسب متغير الجنس( 2جد    
 النسبة المئوية  لعدد ا الجنس 
 57.2 197 ذكر 
 42.7 147 انثى

 100 344 المجموع
 

مددددددد   يندددددددة الدراسدددددددة،  أ  ( 57.2 %أي  نسدددددددبة  ،ددددددددىاد العيندددددددة هددددددد    دددددددورأمددددددد   اب ددددددددىد (197 ( أ  4.2 ندددددددي  جدددددددد   ر ددددددد   

 .(42.7 %دىاد العينة ه  س اث أي  نسبة أم   اب دىد (147 

 متغير الجامعة: -2

 الجامعة  (: توزيد عينة الدراسة حسب متغير3جدول )
 النسبة المئوية  العدد  الجامعة
 73.8 254 الإسلامية 
 26.16 90 الأقصى
 100 344 المجموع

( دددددددىداب مدددددد  90( مدددددد  الجامعددددددة ادسدددددد مية،  أ   73.8%أدددددددىاد العينددددددة أي  نسددددددبة  ( مدددددد  254( أ   4.3 نددددددي  جددددددد   ر دددددد   

 .%( م  جامعة ا   د26.16أدىاد العينة أي  نسبة  

 :متغير التخصص -3

 توزيد عينة الدراسة حسب متغير التخصص (: 4جد    
 النسبة المئوية  العدد  التخصص 
 13.96 48 علمي
 86.04 296 إنساني
 100 344 المجموع

مدددددد   ( دددددددىداب 296%(،  خ  دددددد    ليدددددد ،  أ   13.96( دددددددىداب مدددددد  العينددددددة أي  نسددددددبة  48( أ   4 نددددددي  جددددددد   ر دددددد        

 %(  لوو س سا ية.86.04العينة أي  نسبة  
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 استخدم الباحثان الاستبانة كأداة لتحقيق أهداف الدراسة. ا ستبا ة: رابعاً:

 التخ د( -الجامعة-  و ر م  النيا ات العامة  ه   الجن البيانات الأولية:  :أولاً 

( داددددىة 48  شدددديم  ، جننننودة الخدمننننة المقدمننننة لطلبننننة الدراسننننات العليننننا فنننني الجامعننننات الفلسننننطينية :الاسننننتبانةثانينننناً: فقننننرات 

 :مجا ت ه  د دة مول ة  لد

 ( داىة16م     الخدمات الأكاديمية ويتكون المجال الأول:  ❖

 ( داىة17م   المجال الثاني: الخدمات الإدارية  ❖

 ( داىة15  ت و  م   المجال الثالث: خدمات البيئة الجامعية  ❖

 دق وثبات أداة الدراسة )الاستبانة(:ص ❖

 صدق فقرات الاستبانة:

 و، ص2010"مدددددددل لادددددد لية اسددددددتخداو درجددددددات اليقيدددددداس للقيدددددداو  تفسدددددديىات معينددددددة" أ و  دددددد و،: لادددددددل ا سددددددتبا ة  شدددددديى سلددددددد

 . قي  ا ستبا ة ما  ضعر  جله ( أي أ 465

 الاستبانة بالطرق التالية:تم التأكد م  صدق 

   ىضددددد ا  ددددد   ،للتأ دددددد مددددد  لاددددددل أداة الدراسدددددة  ا سدددددتبا ة( دددددد  لادددددور  ا ا  ليدددددة(: مننننني الصننننندق الظننننناهري )صننننندق المحك    (1

  ددددددد  الجامعددددددات الفلسددددددطينية، مدددددد  أ ضدددددداء ال ي ددددددة التدر سددددددية ددددددد   التىايددددددة،مدددددد  اليح يددددددي   الخنددددددىاء ددددددد  مجددددددا   (10  لددددددد 

سجدددددىاء مدددددا  لددددد و مددددد  لدددددذ    عدددددد م دددددد  ضدددددوء ماتىلدددددا    بعدددددد  سدددددجيل ا دددددد     ددددد لآراء السدددددادة اليح يدددددي   ا اسدددددتجاب البالتددددد

  يو ج    س داده ل ذا الغىض.

 ددددددد  لسددددددداب ا  سدددددددال الدددددددداجل  لفادددددددىات ا سدددددددتبا ة  لدددددددد  يندددددددة الدراسدددددددة  :خلي لفقنننننننرات الاسنننننننتبانةصننننننندق الاتسننننننناق الننننننندا

 يجدددددا   لدددددك بحسددددداب معدددددام ت ا ر بددددداط  دددددي   دددددم دادددددىة  الدرجدددددة ال ليدددددة لل طالبددددداب  طالبدددددة،( 30ا سدددددتط عية البدددددالغ لجي دددددا  

 التابعة له  يا  ل :

 جودة الخدمة اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات الفلسطينية. :الاستبانةالصدق الداخلي لفقرات  .1

 الخدمات الأكاديميةالأول:  المجال الصدق الداخلي لفقرات. 1.1

 يددددددا  وضددددددا  (،الخنننننندمات الأكاديميننننننةا      اليجددددددا بحسدددددداب معددددددام ت ا ر بدددددداط  ددددددي   ددددددم داددددددىة مدددددد  داددددددىات  ا  دددددداو البالتدددددد

 (5الجد   ر    
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 الخدمات الأكاديميةالأول:  المجالالصدق الداخلي لفقرات  :(5جدول )

 قيمة  r))معامل الارتباط م
sig قيمة  معامل الارتباط م مستوى الدلالة 

sig مستوى الدلالة 

 0.01داله عند  0.00 0.622 2 0.01داله عند  0.00 0.666 1

 0.01داله عند  0.00 0.665 4 0.01داله عند  0.00 0.716 3

 0.01داله عند  0.00 0.791 6 0.01داله عند  0.00 0.791 5

 0.01داله عند  0.00 0.815 8 0.01داله عند  0.00 0.628 7

 0.01داله عند  0.00 0.775 10 0.01داله عند  0.00 0.720 9

 0.01داله عند  0.00 0.487 12 0.01داله عند  0.00 0.830 11

 0.01داله عند  0.00 0.639 14 0.01داله عند  0.00 0.570 13

 0.01داله عند  0.00 0.741 16 0.01داله عند  0.00 0.725 15

 0.361"  سا ي 28 درجة لى ة " 0.05لجد لية  ند مستول د لة ا( r قيية
 0.463"  سا ي 28 درجة لى ة " 0.01الجد لية  ند مستول د لة (  r قيية 
 الخننننننندمات الأكاديمينننننننةاليجدددددددا  ا    ( أ  معدددددددام ت ا ر بددددددداط  دددددددي   دددددددم دادددددددىة مددددددد  دادددددددىات 5  تضدددددددا مددددددد  الجدددددددد         

  مسددددددتول س(، ليددددددث 0.05  اليعددددددد  ال لدددددد  لفاىا دددددده،  الددددددذي  نددددددي  أ  معددددددام ت ا ر بدددددداط الينينددددددة دالددددددة  نددددددد مسددددددتول د لددددددة 

 اددددددذلك  (0.361 الجد ليددددددة  التدددددد   سددددددا ي  (r)اليحسددددددواة أ نددددددى مدددددد  قييددددددة  r)  قييددددددة (، 0.05 الد لددددددة ل ددددددم داددددددىة أ ددددددم مدددددد  

 ا    لااد ة ليا  ضعر لقياسه. اليجا  عتنى داىات  

 :الخدمات الإدارية :الثاني المجالالصدق الداخلي لفقرات . 2.1

(  اليعددددد  ال لدددد  الخنننندمات الإداريننننة  التددددا   اليجددددا بحسدددداب معددددام ت ا ر بدددداط  ددددي   ددددم داددددىة مدددد  داددددىات  ا  دددداو البالتدددد     

 (6 يا  وضا الجد   ر     لفاىا ه،

 الخدمات الإدارية  :الثاني المجال الصدق الداخلي لفقرات: (6جدول )

 قيمة  معامل الارتباط م
sig قيمة  معامل الارتباط م مستوى الدلالة 

sig مستوى الدلالة 

 0.01داله عند  0.000 0.603 2 0.01داله عند  0.000 0.632 1

 0.01داله عند  0.000 0.830 4 0.01داله عند  0.000 0.615 3

 0.01داله عند  0.000 0.816 6 0.01داله عند  0.000 0.691 5

 0.01داله عند  0.001 0.573 8 0.01داله عند  0.000 0.705 7

 0.01داله عند  0.000 0.690 10 0.01داله عند  0.000 0.714 9

 0.01داله عند  0.000 0.657 12 0.01داله عند  0.000 0.744 11

 0.01داله عند  0.000 0.700 14 0.01داله عند  0.000 0.732 13

 0.01داله عند  0.000 0.656 16 0.01داله عند  0.002 0.540 15

     0.01داله عند  0.000 0.662 17

 0.361"  سا ي 28 درجة لى ة " 0.05لجد لية  ند مستول د لة ا  (r  ةقيي
 0.463"  سا ي 28 درجة لى ة " 0.01الجد لية  ند مستول د لة   (r)قيية 
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 اليعددددد  ال لدددد  الخنننندمات الإداريننننة  اليجددددا  التددددا   معددددام ت ا ر بدددداط  ددددي   ددددم داددددىة مدددد  داددددىات( أ  6الجددددد     مدددد   تضددددا 
(، ليدددددث س  مسدددددتول الد لدددددة ل دددددم دادددددىة 0.05لفاىا ددددده،  الدددددذي  ندددددي  أ  معدددددام ت ا ر بددددداط الينيندددددة دالدددددة  ندددددد مسدددددتول د لدددددة  

اليجدددددا  ،  ادددددذلك  عتندددددى دادددددىات (0.361  ي الجد ليدددددة  التددددد   سدددددا rاليحسدددددواة أ ندددددى مددددد  قييدددددة  (r) قييدددددة  (0.05  دددددم مددددد  أ
 لقياسه.لااد ة ليا  ضعر  التا  
بحسدددداب معددددام ت ا ر بدددداط  ددددي   ا  دددداو البالتدددد: خنننندمات البيئننننة الجامعيننننةالصنننندق الننننداخلي لفقننننرات المجننننال الثالننننث: . 3.1

 (7 يا  وضا الجد   ر     لفاىا ه،(  اليعد  ال ل  خدمات البيئة الجامعية  التالث اليجا  م داىة م  داىات 
 خدمات البيئة الجامعية :الثالث المجال الداخلي لفقرات الصدق(: 7جدول )

 قيمة  معامل الارتباط م
sig 

 قيمة  معامل الارتباط م مستوى الدلالة
Sig 

 مستوى الدلالة

 0.01داله عند  0.000 0.678 2 0.01داله عند  0.000 0.636 1

 0.01داله عند  0.000 0.719 4 0.01داله عند  0.000 0.664 3

 0.01داله عند  0.000 0.864 6 0.01داله عند  0.000 0.791 5

 0.01داله عند  0.000 0.638 8 0.01داله عند  0.000 0.788 7

 0.01داله عند  0.000 0.773 10 0.01داله عند  0.000 0.795 9

 0.01داله عند  0.000 0.817 12 0.01داله عند  0.000 0.822 11

 0.01داله عند  0.001 0.575 14 0.01داله عند  0.000 0.832 13

     0.01داله عند  0.000 0.896 15

 0.361"  سا ي 28 درجة لى ة " 0.05لجد لية  ند مستول د لة ا (r)قيية 
 0.463"  سا ي 28 درجة لى ة " 0.01الجد لية  ند مستول د لة   (r قيية 

خننننندمات البيئنننننة الجامعينننننة  اليجدددددا  التالدددددث ( أ  معدددددام ت ا ر بددددداط  دددددي   دددددم دادددددىة مددددد  دادددددىات7الجدددددد     مددددد   تضدددددا      
(، ليدددددث س  مسدددددتول 0.05 ندددددي  أ  معدددددام ت ا ر بددددداط الينيندددددة دالدددددة  ندددددد مسدددددتول د لدددددة   لفاىا ددددده،  الدددددذيال لددددد   والمعددددد  

 اددددددذلك  (،0.361 الجد ليددددددة  التدددددد   سددددددا ي  (r)اليحسددددددواة أ نددددددى مدددددد  قييددددددة  (r  قييددددددة  (0.05  ددددددم مدددددد  أالد لددددددة ل ددددددم داددددددىة 
 لااد ة ليا  ضعر لقياسه. اليجا  التالث عتنى داىات  

لليجدددددا ت مدددددع اليعدددددد  بحسددددداب معدددددام ت ا ر بددددداط  دددددي  اليجيدددددوع ال لددددد   ا  ددددداو البالتدددددالدراسنننننة:  جدددددا تليصننننندق البننننننادي ال
 (8 يا  وضا الجد   ر     ال ل  لفاىات ا ستبا ة،
 الدراسة مد المعدل الكلي لفقرات الاستبانة  مجالاتم   مجالمعامل الارتباط بي  كل : (8جدول )

 قيمة  معامل الارتباط جالات محتوى الم م
Sig 

 الاستبانة: جودة الخدمة المقدمة لطلبة الدراسات العليا في الجامعات الفلسطينية
 0.000 0.898 الخدمات الأكاديميةالمجال الأول:  1
 0.000 0.913 الخدمات الإدارية :المجال الثاني 2
 0.000 0.879 خدمات البيئة الجامعيةالمجال الثالث:  3

 0.361"  سا ي 28 درجة لى ة " 0.05لجد لية  ند مستول د لة ا  (r  قيية

 0.463"  سا ي 28 درجة لى ة " 0.01الجد لية  ند مستول د لة (  r  قيية
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الدراسدددددة مدددددع اليعدددددد  ال لددددد   مجدددددا تمددددد   مجدددددا ( أ  معدددددام ت ا ر بددددداط  دددددي  معدددددد   دددددم 8  تضدددددا مددددد  جدددددد   ر ددددد        

  مسددددددتول الد لددددددة سليددددددث  (،0.05 لفاددددددىات ا سددددددتبا ة  الددددددذي  نددددددي  أ  معددددددام ت ا ر بدددددداط الينينددددددة دالددددددة  نددددددد مسددددددتول د لددددددة 

.  ادددددذلك  عتندددددى (0.361 ا ي الجد ليدددددة  التددددد   سددددد (r)اليحسدددددواة أ ندددددى مددددد  قييدددددة  r)  قييدددددة  (،0.05 أ دددددم مددددد  مجدددددا  ل دددددم 

 داىات ا ستبا ة لااد ة ليا  ضعر لقياسه.

 :Reliabilityثبات فقرات الاستبانة 

سم ا يدددددددة الح دددددددو   لدددددددد  فددددددد  النتدددددددا د س ا مدددددددا أُ يدددددددد  طنيددددددد  ا سدددددددتبا ة  لدددددددد  فددددددد  ا ددددددددىاد"  غبددددددداري  أ دددددددو " التبدددددددات هدددددددو 

 :   سجىاء جطوات التبات  لد العينة ا ستط عية  فس ا بطى اتي  هيا   دو(، 2010شعيىة،

جدددددىل التسددددداب درجدددددات العيندددددة ا سدددددتط عية بحسددددداب دبدددددات : Split-Half Coefficientطريقنننننة التجزدنننننة النصننننن ية  -1

 ال  جيدددددة، دددددد  ي   الفادددددىات  ات ا ر ددددداو الفىد دددددة  الفادددددىات  ات ا ر ددددداو أليدددددث  ددددد   ج  دددددة دادددددىات ا سدددددتبا ة سلدددددد جددددد   ا سدددددتبا ة،

 دددددد    ددددددحيا    ال  جيددددددة، ددددددي  درجددددددات الفاددددددىات  ات ا ر دددددداو الفىد ددددددة  الفاددددددىات  ات ا ر دددددداو  يىسددددددو  معامددددددم ار بدددددداط  التسدددددداب

 (Spearman-Brown Coefficient)للت ددددددددحيا  "سددددددددنيىما   ددددددددىا   "معددددددددام ت ا ر بدددددددداط باسددددددددتخداو معامددددددددم ار بدددددددداط 

 لسب اليعادلة التالية: للفاىات ال  جية،

 

 معامل الثبات =

 هدددددو  يدددددا موضدددددا دددددد  جدددددد   ر ددددد   الفىد دددددة، يدددددا  ددددد  اسدددددتخداو معادلدددددة "جتيدددددا " للفادددددىات  ،ا ر بددددداطمعامدددددم   ر(  سليدددددث      
 9) 

 التج  ة الن فية(   طى اةمعامم التبات : (9جدول )

 جال محتوى الم م
عدد  

 الفقرات 

التجزئة  

 النصفية 

معمل الارتباط  

 المصحح

 الاستبانة: جودة الخدمة المقدمة لطلبة الدراسات العليا في الجامعات الفلسطينية

 0.875 0.778 16 الخدمات الأكاديميةالمجال الأول:  1
 0.873 0.774 *17 الخدمات الإدارية :المجال الثاني 2
 0.892 0.805 *15 خدمات البيئة الجامعيةالمجال الثالث:  3

 0.897 0.814 48 المجموع الكلي 
 لددددددد اسددددددتخداو  ي ميددددددا  طيدددددد   البددددددالت ةا سددددددتبا  مى فددددددع لفاددددددىاتضددددددا أ  هندددددداك معامددددددم دبددددددات ت السددددددا    الجددددددد  مدددددد       

  االتال   ي   الودول د  النتا د.  ا ستبا ة،

 ر 2
 + ر 1
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ألفددددا "بحسدددداب معامددددم دبددددات ا داة  ا سددددتبا ة( بطى اددددة  ا  دددداو البالتدددد :Alpha Cronbach'sكرونبننننا " ألفننننا "طريقننننة  -2

 (10ليث ظ ىت النتا د  يا هو موضا د  جد   ر      " ى  باخ

 ألفا كرونبا (  )طريقةمعامل الثبات : (10جدول )

عدد  جال محتوى الم المحور
 ألفا كرونبا   الفقرات

 الاستبانة: جودة الخدمة المقدمة لطلبة الدراسات العليا في الجامعات الفلسطينية
 0.931 16 الخدمات الأكاديميةالمجال الأول:  1
 0.922 17 الخدمات الإدارية :المجال الثاني 2
 0.944 15 خدمات البيئة الجامعيةالمجال الثالث:  3
 0.968 48 المجموع الكلي 

 م  استخداو ا ستبا ة د  جيع النيا ات. ي أ  معام ت التبات مى فعة ميا  طي   البالت السا    تضا م  الجد   

 :نتادر الدراسة الميدانية وتفسيرها

اسدددددددتخداو ا د ات ادل دددددددا ية اليناسدددددددبة، ليدددددددث  ضدددددددي  ب بعدددددددىض  ف ددددددديل  للنتدددددددا د التددددددد   ددددددد  التولادددددددم سلي دددددددا ا  ددددددداو البالتددددددد

 اسددددتعىاض أ ددددىل  تا ج ددددا  ،،   لددددك مدددد  جدددد   ادجابددددة  دددد  أسدددد لة الدراسددددةتحليددددم النيا ددددات  اجتبددددار دىضدددديات الدراسددددة ىضدددداب ل

 .شابه  ا جت   مع الدراسات الساباة  فسيىها  منا شت ا  التعايب  لي ا، بادضادة سلد  يا  أ جه الت

 المحك المعتمد في الدراسة:

الددددذي   ددددىه   نددددد الخياسدددد  ددددد  س ددددداد أداة الدراسددددة، داددددد  ننددددر الدراسددددة اليحددددك  "رتالي دددد"ليددددث س دددده  دددد  اسددددتخداو مقيدددداس      

 مددددددد  ج ل دددددددا  دددددددت   حد دددددددد الخياسددددددد .  "رتالي ددددددد"( للح ددددددد   لدددددددد الفادددددددىات  ندددددددد اسدددددددتخداو مقيددددددداس 539و، ص 2008الفتددددددداح، 

بحسددددداب النسدددددبة  ا   دددددد  ددددداو البالتددددد د مددددد  أبعددددداد الدراسدددددة بشددددد م   دددددا  ،عددددد   تيجددددة  دددددم دادددددىة مددددد  دادددددىات الدراسدددددة،   تيجدددددة  دددددم بُ 

 .(11  ر    الي و ة لطو  الفاىات  ه  موضحه د  جد  

 )تقسيم الأوزان النسبية( المحك المعتمد في الدراسة  (:11جدول )
 كبيرة جداً  كبيرة  متوسطة  منخفضة جداً  منخفضة المستوى 
المتوسط 
 الحسابي 

أقل م   
(1.80) 

(:  1.80م  )
(2.59) 

(:  2.60م  )
(3.39) 

(:  3.40م  )
(4.19) 

أكبر م   
(4.19) 

أقل م    الوزن النسبي
36.00 % 

%: 36.00م  
51.99 % 

%: 52.00م  
67.99 % 

%: 68.00م  
83.99 % 

أكبر م   
83.99 % 

     

 :م  أسئلة الدراسة لسؤال الأولالإجابة ع  ا
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منننا درجنننة تقننندير أفنننراد عيننننة الدراسنننة لجنننودة الخدمنننة المقدمنننة لطلبنننة الدراسنننات العلينننا فننني الجامعنننات الفلسنننطينية مننن  وجهنننة 

 نظرهم؟

 لدددددد الدراسدددددة بحسددددداب اليتوسدددددط الحسدددددا    ا  حدددددىا  الي يددددداري  الدددددول  النسدددددن   سدددددتجابات أددددددىاد  يندددددة  ا  ددددداو البالتددددد     

جدددددودة الخدمدددددة اليادمدددددة لطلبدددددة الدراسدددددات العليدددددا دددددد  الجامعدددددات الفلسدددددطينية " بيجا   دددددا  درجت دددددا ال ليدددددة،  الجدددددد    اسدددددتبا ة "

 التال   ني   لك:

 مجالات ودرجتها الكليةلوالانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لالمتوسط الحسابي  (:12جدول )

 عدد الفقرات  المجالات م
 المتوسط
 الحسابي 

 الانحراف
 المعياري 

 الوزن 
 الدرجة الترتيب النسبي

 ة كبير  2 72.6 11.6 3.63 16 المجال الأول: الخدمات الأكاديمية 1
 ة متوسط 3 67.67 12.4 3.38 17 الخدمات الإدارية :المجال الثاني 2
 ة كبير  1 73.36 12.41 3.66 15 المجال الثالث: خدمات البيئة الجامعية 3

 كبيرة   71.1 32.5 3.55 48 الدرجة الكلية للاستبانة

لطلبددددة الدراسددددات العليددددا ددددد   تضددددا مدددد  الجددددد   السددددا   أ  الدرجددددة ال ليددددة لتاددددد ى  ينددددة الدراسددددة لجددددودة الخدمددددة اليادمددددة      

 .( أي  درجة  اد ى  نيىة71.1%الجامعات الفلسطينية، ل لر  لد  ل   سن   

 تلك النتيجة إلى:  انعزو الباحثيو 

اهتيددددداو الجامعددددددات الفلسددددددطينية بيىللددددددة الدراسددددددات العليددددددا،   جددددددود الينادسدددددة الشددددددد دة  ددددددي   لددددددك الجامعددددددات،  فددددددىض  لي ددددددا  -

 مات  ستاطاب الطلبة. اد   أدضم ما لد  ا م  الخد

 لددددددد الددددددىغ  مدددددد  ل ددددددو  الدرجددددددة ال ليددددددة  لددددددد درجددددددة  اددددددد ى  نيددددددىة س  أ  هندددددداك ضددددددى رة لتلنيددددددة الجامعددددددات الفلسددددددطينية  -

 لحاجات الطلبة م  الخدمات ا ساسية،   حسي  جود  ا.

لجامعددددات س  هددددذه الدرجددددة منطقيددددة ددددد  ظددددم ظددددى   الح ددددار التدددد    يشدددد ا محادظددددات دلسددددطي  الجنوايددددة،  لاجددددة هددددذه ا -

 لل تيى م  اليوارد الياد ة  الت     ي   الح و   لي ا بسنب هذا الح ار.

و( التدددد   ولاددددلر سلددددد أ  درجددددة  اددددد ى طلبددددة  ليددددات التىايددددة لجددددودة  نالاددددى 2018العوضدددد ، دراسددددة    تفدددد  هددددذه النتيجددددة مددددع

اليعالادددددىة مددددد   ج دددددة  ظدددددىه  جددددداءت  درجدددددة الخددددددمات اليادمدددددة دددددد  جامعدددددة الاددددددس اليفتولدددددة دددددد  ضدددددوء اليتغيدددددىات العالييدددددة 

و( التددددددد   ولادددددددلر سلدددددددد أ  مسدددددددتول جدددددددودة 2015%(  ينيدددددددا  ختلدددددددف مدددددددع دراسدددددددة  السدددددددعادي ، 72.15 نيدددددددىة  نسدددددددبة م و دددددددة  

 %(.53.84الخدمات الط  ية د  الجامعات الفلسطينية جاء متوسطاب  نسبة  
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 نحو التالي:أما ترتيب مجالات الاستبانة حسب أوزانها النسبية؛ فكان على ال

%( 73.36ددددددد  اليى بددددددة ا  لددددددد ليددددددث ل ددددددم  لددددددد  ل   سددددددن    "خنننننندمات البيئننننننة الجامعيننننننةجدددددداء اليجددددددا  التالددددددث: " .1

 هذه النتيجة سلد: ا ع   البالت  ادرجة  اد ى  نيىة،   

أ تددددددى  جدددددود متابعددددددات مسدددددتيىة مدددددد  جددددد    لدددددددات الجدددددودة ددددددد  الجامعدددددات الفلسددددددطينية ل هتيددددداو بالني ددددددة الجام يدددددة لت ددددددو   -

 جا  ية للطلبة بيبا ي ا  سالا  ا  مىادا ا اليختلفة،    ا أ تى ا م نة الت   اض  دي ا الطلبة جُم أ  ا   .

 جدددددود  ي دددددة  مسدددددالات جضدددددىاء  افيدددددة دددددد   ددددد  الجدددددامعتي ،  يدددددا ل دددددلر الجامعدددددة ادسددددد مية  لدددددد اليى بدددددة ا  لدددددد دددددد   -

 العىاية.ا ستدامة الخضىاء  لد مستول الجامعات 

( 67.67%، ليددددددث ل ددددددم  لددددددد  ل   سددددددن    ا جيددددددىة " ددددددد  اليى بددددددة التالتددددددةالخنننننندمات الإداريننننننة" :جدددددداء اليجددددددا  التددددددا   .2

  لك سلد: ا ع   البالت  ادرجة  اد ى متوسطة،   

 دددددددأديى الجا دددددددب اليدددددددادي  لدددددددد اسدددددددتجابات الطلبدددددددة  جالادددددددة دددددددد  اليجدددددددا  ادداري،    ظدددددددى   الطلبدددددددة ا  ت ددددددداد ة    -

 تسد د الىسوو الدراسية  املة، ما  ضطىه  سلد ا لت اك باليوظفي  م  لي  لآجى. سيا ل    

ار بددددداط معظددددد  الخدددددددمات اددار دددددة بددددددا مور الياليدددددة للطلبددددددة،  اتعايددددددات ا  ظيدددددة  اللددددددوا ا التددددد   فىضدددددد ا الجامعدددددة بسددددددب  -

 ا لمة ا  ت اد ة الت   يى   ا الجامعات.

 :المجال الأول: الخدمات الأكاديمية

بحسددددداب اليتوسدددددط الحسدددددا  ،  ا  حدددددىا  الي يددددداري،  الدددددول  النسدددددن ، ل سدددددتجابات مددددد   ندددددم  يندددددة الدراسدددددة ل دددددم  ا  ددددداو البالتددددد

 . (  وضا  حليم داىات اليجا  ا   13  داىة م  داىات ا ستبا ة  الجد  

 استجابة افراد العينة لدرجة تقديرهم لجودة الخدمات الأكاديمية (:13جدول )

لوسط ا البيان  م.
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي

 7 72.6 0.929 3.63 . ودى الجامعة مناهد دراسية متطورة لنىامد الدراسات العليا .1

     محتول النىامد ا  اد يية، التياجات اليجتيع  سول   .2
 العيم.

3.44 0.882 68.8 16 

 ح ي   هي ة التدر    ند جد الطلبة  عا  اب م   نم أ ضاء  .3
 أد ات الدراسة الخالاة بأطى لا   .

3.66 0.995 73.2 4 

 س   محتول اليناهد د  النىامد ا  اد يية د   نيية م ارات   .4
 البحث  التف يى  ا ستا اء.

3.70 0.915 74.0 3 
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 ودى الي ادر،  التانيات التىاو ة،   سا ط التعلي  الخالاة   .5
 .الدراسات العليالنىامد 

3.55 0.955 71.1 11 

 وظف أ ضاء هي ة التدر   أسلوب البحث  الدراسة الذا ية   .6
 .باستيىار

3.93 0.916 78.60 2 

 ت  اجتيار أ ضاء هي ة التدر   م    ي ال فا ات  الدرجات  .7
 العليية.

3.95 0.947 79.00 1 

دشباع اهتيامات الطلبة  تيا  ىامد الدراسات العليا الفىص  .8
 العليية.

3.62 0.976 72.4 10 

9. 
 جد طلبة الدراسات العليا  عا  اب م  أ ضاء هي ة التدر   د   

 . نفيذ أبحاد  
3.63 0.979 72.6 7 

 ادو  ضو هي ة التدر   للطلبة اليسا دة د  اجتيار موضوع  10
 .الدراسة،   حد د اليش لة البحتية

3.66 0.999 73.2 4 

 6 73.02 0.950 3.651  ستخدو أ ضاء ال ي ة التدر سية طىل  أساليب دعالة.  11
 14 70.1 0.947 3.505  ت   ايي  أ يا  الطلبة بعدالة  موضوعية.  12

 واجد أ ضاء هي ة التدر   د  م ا ن   د  السا ات الي تنية   13
 للىد  لد  ساؤ ت الطلبة. 

3.470 1.015 69.4 15 

أ ضاء ال ي ة التدر سية الى ح التعا  ية  ي  الطلبة م    ني   14
 الجياعية. ج   النشاطات  ا  يا  

3.63 0.946 72.6 7 

ال تى  ية( الت   حتاج ا طلبة  - ودى ال تب  اليىاجع   رقية 15
 الدراسات العليا. 

3.552 0.988 71.04 12 

 حتاج ا طلبة الدراسات   ودى الد ر ات  اليج ت العليية الت   16
 العليا.

3.508 0.962 70.17 13 

  72.67 11.64 58.142 جميد الفقرات 
 تضدددددا مددددد  الجدددددد   السدددددا   أ  درجدددددات  ادددددد ى اليجدددددا  ا    "جدددددودة الخددددددمات ا  اد ييدددددة " مددددد  اسدددددتبا ة "جدددددودة الخددددددمات"،  

وكانننننس أعلننننى فقننننرة فنننني مجننننال " الخنننندمات الأكاديميننننة %(، 79.00-%68.8 ا ددددر  نيددددىة،   ددددىا ح الددددول  النسددددن  مددددا  ددددي   

  ددددد ، هيئننننة التنننندريس منننن  ذوي الكفايننننات والنننندرجات العلميننننة"يننننتم اختيننننار أعضننننا   "(  التدددد    ددددر  لددددد: 7الفاددددىة ر دددد    ":

 :وتعزو الباحثة ذلك إلى(، 79.00%جاءت  درجة  اد ى  نيىة،  التلر اليى بة ا  لد  ول   سن   دره  

ا تيدددددداد الجامعددددددات ا سددددددلوب الين جدددددد  ددددددد  ا تادددددداء أ ضدددددداء التدددددددر   دي ددددددا، مدددددد    ي ال فدددددداءة  الدددددددرجات العلييددددددة العاليددددددة  -

    نفس ا،   تيي  م  غيىها م  الجامعات د  ظم التناد  ال نيى  ين ا.لتد  ى ا

http://resportal.iugaza.edu.ps/journal.aspx?id=1
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


  أ.د. فايز شلدان، أ. هديل أبو حجاج 
جودة الخدمة المقدمة لطلبة الدراسات العليا في الجامعات الفلسطينية وعلاقته 

 ببعض المتغيرات 
   

 

147 
 

IUG Journal of Educational and Psychology Sciences (Islamic University of Gaza) / CC BY 4.0 

 

أ  السدددديعة اليؤسسددددية  تطلددددب اجتيددددار العددددداملي  ددددد  اليؤسسددددة  ددددد  معددددا يى محدددددددة،  سدددديا باجتيددددار أ ضدددداء هي ددددة  ددددددر    -

 مؤهلي   أهي ب  ليياب  أج قياب.

يوظننننض أعضننننا  هيئننننة التنننندريس أسننننلوب البحننننث والدراسننننة " (  التدددد    ددددر  لددددد: 6  هددددا ددددد  اليى بددددة التا يددددة الفاددددىة ر دددد   

 ذلك إلى: انعزو الباحثيو (، 78.60%،  جاءت  درجة  اد ى  نيىة،  اول   سن    دره  "رالذاتية باستمرا

  ددددد  أ ضددددداء هي دددددة التددددددر   بدددددأ  طلبدددددة الدراسدددددات العليدددددا   دددددد أ    و دددددوا بدددددالتي ،   لدددددي   اسدددددتخىاج اليعلومدددددات بأ فسددددد    -

 بادضادة د اا  م ارة البحث العلي .

أ  الت دددددداليف البحتيددددددة  الواجبددددددات  عتيددددددد  لددددددد الي ددددددارات الذا يددددددة للطلبددددددة،  البحددددددث العليدددددد  الددددددذا   أسدددددداس ددددددد  الدراسددددددات  -

 العليا.

 :كانتا "الخدمات الأكاديمية في مجال " تي أدنى فقر كما يتضح م  الجدول أن 

 جددددداءت  محتنننننوى البنننننرامر الأكاديمينننننة، احتياجنننننات المجتمننننند وسنننننوق العمنننننل"،" يلادنننننم (  التددددد    دددددر  لدددددد: 2الفادددددىة ر ددددد   

 :إلى ذلك انعزو الباحثيو (، %68.8،   د التلر اليى بة السادسة  شى  ا جيىة  ول   سن   دره   نيىة درجة  اد ى 

الفلسددددددطين  ددددددد    طدددددداع غدددددد ة(، سلددددددد الظددددددى   السياسددددددية  ا  ت دددددداد ة ال دددددد بة  غيددددددى اليسددددددتاىة التدددددد    يشدددددد ا اليجتيددددددع  -

 التددددد  أدت سلدددددد  جدددددود دجدددددوة  اضدددددحة  دددددي  أ دددددداد الطلبدددددة مددددد  الندددددىامد اليختلفدددددة،  التياجدددددات سدددددول العيدددددم،  أ ددددده لدددددي  مددددد  

 أ لو ات الجامعات الفلسطينية دراسة سول العيم   وديى  ىامد م  ية له.

 طددددددىأ  لي ددددددا أي  غييددددددى  ددددددت ءو مددددددع الوا ددددددع منددددددذ  أ  معظدددددد  النددددددىامد ا  اد ييددددددة ددددددد  الجامعددددددات الفلسددددددطينية متشددددددا  ة،  لدددددد  -

 لم .

" تواجد أعضا  هيئة التدريس في مكاتبهم في الساعات المكتبية للرد على تساؤلات الطلبة  (  الت    ر  لد:"13الفاىة ر    

 ذلك:  انعزو الباحثيو (، 69.4%ا جيىة  ول   سن   دره   نم  شى    خامسة،   د التلر اليى بة ال نيىة جاءت  درجة  اد ى 

أ  اللااءات  اليحاضىات   و  مسا ية،  د  الغالب سي و  أ ضاء هي ة التدر    د غادر ا الجامعة،  ل ذا  تعذر لااء الطلبة   -

 بأسا ذ   . 

أ  الظى   ال حية اليتيتلة بألمة " ور  ا" دىضر  لد اليسؤ لي  سغ ل الجامعات بش م طارئ،  لددت  واجد أ ضاء هي ة   -

 در    الطلبة دي ا  نى اللااءات ادل تى  ية. الت
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 :المجال الثاني: الخدمات الإدارية

بحساب اليتوسط الحسا  ،  ا  حىا  الي ياري،  الول  النسن ، ل ستجابات م   نم  ينة الدراسة ل م داىة م  داىات   ا  او البالت

(  وضا  حليم داىات 14،  الجد   ر     لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات الفلسطينيةا ستبا ة  اليتعلاة بجودة الخدمات اليادمة  

 اليجا  التا  . 

 استجابة أفراد العينة لدرجة تقديرهم لجودة الخدمات الإدارية (: 14جدول )

الوسط   البيان  م.
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
 الترتيب  النسبي 

 2 76.2 0.883 3.81 الجدا   الدراسية مناسبة ليوا يد الطلبة   خلو م  التعارضات. .1

العليا،  جيب        د الجامعة الطلبة  دليم طالب الدراسات  .2
  ساؤ     بخ وص الجامعة  اىامج ا.

3.74 1.06 74.8 3 

 10 66.5 1.07 3.325  وجد آلية معلنة  مطباة للتعامم مع ش ا ل   ظليات الطلبة. .3
 7 71.2 1.00 3.56.  ادو موظفو الجامعة الخدمات للطلبة  داد ية  الية.  .4

ا ساسية،   ند   استعداداب دا ياب   يتلك اليوظفو  اليعلومات  .5
 4 72.8 0.930 3.64 ليسا دة الطلبة. 

 أجذ  يادة الدراسات العليا بآراء الطلبة د   طو ى الخدمات   .6
 11 64.36 1.06 3.218 الجام ية. 

 ستح   وعية الخدمات الت   ادم ا الجامعة للطلبة الىسوو الت   .7
 15 60 1.16 3.00  ستودي ا. 

 1 79.8 0.88 3.99  حادظ اليوظفو   لد سى ة  يا ات الطلبة  ج ولايا   . .8
د ا جتبارات د  أ  ات مناسبة لظى   الطلبة.  .9 دَّ  5 72.6 1.00 3.63 ُ ح 

 تعا   مسؤ لو مىا   البحوث د  الجامعة مع طلبة الدراسات العليا  10
 9 70.8 0.94 3.54  لتياجا   . د   وديى اليىاجع العليية اليناسبة  

 12 65.8 1.01 3.29  شىك الطلبة د  اد داد لليؤ يىات العليية،  ا  او الدراسية. 11

 ودى الجامعة جدمات طبا ة ا بحاث، الىسا م، التحليم ادل ا  ،   12
 13 60.6 1.17 3.03 ماا م رسوو ماد ة رم  ة.

 16 59 1.155 2.95  او    ىامد الدراسات العليا.  شتىك طلبة الدراسات العليا د   13
 14 60.4 1.184 3.02 و  اضحة   ناسب سم ا يات الطلبة  سجىاءات ددع الىسو  14

 ودى الجامعة م ادر بحتية سل تى  ية للطلبة  الين م، دار   15
 7 71.2 1.085 3.56 الينظومة. سلخ(.

 17 51.2 1.158 2.56  ودى الجامعة منا دراسية للطلبة.  16

 سا د أمي  الي تبة طلبة الدراسات العليا د  البحث    أي  17
 6 71.8 1.05 3.59 موضوع.

  67.67 12.403 57.52 جميد الفقرات  
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" م  استبا ة "جودة الخدمات اليادمة لطلبة الدراسات   الخدمات الإدارية   تضا م  الجد   السا   أ  درجات  اد ى اليجا  التا   "

(،   ا ر أ لد داىة د  مجا  " الخدمات 51.2%- 79.8%العليا "،  ا ر ما  ي   نيىة  متوسطة،   ىا ح الول  النسن  ما  ي   

 نيىة،    جاءت  درجة  اد ى،  "يحافظ الموظفون على سرية بيانات الطلبة وخصوصياتهم"(  الت    ر  لد:  8الفاىة ر     ا دار ة"،  

 :إلى ذلك انعزو الباحثيو %( 79.8  د التلر اليى بة ا  لد  ول   سن   دره  

لدددددىص سدارة الجامعدددددة  لدددددد أ  ل دددددم طالدددددب لاددددداب دددددد  ج ولادددددية  يا ا ددددده  معلوما ددددده التددددد     جدددددول ا ت ا  دددددا  دددددد  الادددددوا ي   -

 اددار ة الجام ية.

بآليددددددة  ىمجيددددددة  حدددددددد اسدددددد  اليوظددددددف الددددددذي  طلددددددع  لددددددد  يا ددددددات الطلبددددددة،  االتددددددال  سددددددت و  أ  النددددددىامد ادل تى  يددددددة مدددددد  دة  -

  يا ات الطلبة آمنة.

"الجنننننداول الدراسنننننية مناسنننننبة لمواعيننننند الطلبنننننة وتخلنننننو مننننن  : (،  التددددد    دددددر  لدددددد1  هدددددا دددددد  اليى بدددددة التا يدددددة الفادددددىة ر ددددد   

 ذلننننك انعننننزو الباحثننننيو (، 76.2%ا يددددة  ددددول   سددددن   دددددره   جدددداءت  درجددددة  اددددد ى  نيددددىة،   ددددد التلددددر اليى بددددة الت، التعارضننننات"

 :إلى

 دددددودى التخطددددديط السدددددلي  دددددد  س دددددداد الجددددددا   الدراسدددددية الجام يدددددة ب دددددورة  اضدددددحة  يندددددع التعارضدددددات  دددددي  اليسدددددا ات، بحيدددددث  -

  م مستول له مسا ات محددة.

 الت او الطلبة بالجدا   الخالاة ب م مستول،   دو التنام لسب رغنت  ؛  ينع أي  عارضات د  الجد  . -

 :كانتا "الخدمات الادارية في مجال " تي أدنى فقر  كما يتضح م  الجدول أن    

  ددددد التلددددر  "،  جدددداءت  درجددددة  اددددد ى متوسددددطة،تننننوفر الجامعننننة منننننح دراسننننية للطلبننننة (  التدددد    ددددر  لددددد: "16الفاددددىة ر دددد   

 :إلى ذلك انعزو الباحثيو (، 51.2%اليى بة السابعة  شى  ا جيىة  ول   سن   دره  

 لددددة  جددددود  يو ددددم جددددارج   ددددا  ليسددددا دة الطلبددددة ماد دددداب د يددددا  دراسددددت  ، بادضددددادة سلددددد أ دددده لددددي  مدددد  أ لو ددددات الجامعددددة  -

  اد   منا لطلبة الدراسات العليا.

الدراسددددددددات العليددددددددا دراسددددددددة  ىدي يددددددددة  غيددددددددى مل مددددددددة،  أ  اليددددددددنا الدراسددددددددية لطلبددددددددة مىللددددددددة ا تادددددددداد القيددددددددادات الجام يددددددددة أ   -

 الب الور وس أ لد   ا.

"،  جدددداءت  درجددددة يشننننترب طلبننننة الدراسننننات العليننننا فنننني تقننننويم بننننرامر الدراسننننات العليننننا (  التدددد    ددددر  لددددد: "13الفاددددىة ر دددد   

 :إلى ذلك انعزو الباحثيو (، %59.00ل   سن   دره   ا جيىة  و  ة اد ى متوسطة،   د التلر اليى بة السابعة  شى 
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أ   ايدددددي  الندددددىامد ا  اد ييدددددة مددددد  اجت ددددداص  لددددددة الجدددددودة بالجامعدددددة،  أ  د ر الطلبدددددة دددددد   يليدددددة التايدددددي   ات دددددى  لدددددد  -

  ايي  أداء أ ضاء هي ة التدر  .

الطلبدددددددة  لدددددددد النى دددددددامد،  مددددددددل م ءمدددددددة أ  هنددددددداك معدددددددا يى محدددددددددة لتايدددددددي  الندددددددىامد ا  اد ييدددددددة  تيتدددددددم دددددددد  مددددددددل سقبدددددددا   -

 النى امد لحاجات اليجتيع  سول العيم.

 :المجال الثالث: خدمات البيئة الجامعية

بحسددددداب اليتوسدددددط الحسدددددا  ،  ا  حدددددىا  الي يددددداري،  الدددددول  النسدددددن ، ل سدددددتجابات مددددد   ندددددم  يندددددة الدراسدددددة  ا  ددددداو البالتددددد     

، ة الخدددددددمات اليادمددددددة لطلبددددددة الدراسددددددات العليددددددا ددددددد  الجامعددددددات الفلسددددددطينيةبجددددددودل ددددددم داددددددىة مدددددد  داددددددىات ا سددددددتبا ة  اليتعلاددددددة 

 (  وضا  حليم داىات اليجا  التالث د  ا ستبا ة.15 الجد   ر    

 فراد العينة لدرجة تقديرهم لجودة خدمات البيئة الجامعيةأاستجابة  (:15  جد  

 النيا  و.
الوسط 

 الحسا  

ا  حىا  

 الي ياري 

الول   

 النسن 
 التى يب 

1. 

 تودى د  الجامعة  ا ات دراسية مناسبة لليحاضىات  م  دة 
ليث  م   التعلييية  العيلية  لييارسة  ال لمة  بالتس ي ت 
سي ية  س ضاح،  سا ط  اليسالة،  سا م  ادضاءة،   الت و ة، 

  ا ى ة....(

3.84 0.993 

 
 

76.8 
 

 
 
3 

 1 77.2 0.943 3.86 .بالع ى ة تس  مبا    منشآت الجامعة  .2
 13 71.2 1.07 3.56 . ادو ال ادتيى ا جدمات جيدة للطلبة .3
 5 73.8 1.005 3.69  تس  محيط الجامعة بال د ء اليناسب للعيلية التعلييية. .4
 8 73.4 1.09 3.67  تناسب مسالة الحدا   مع  دد الطلبة.  .5
 9 73.2 0.960 3.66 .العليية  تناسب مع  دد الطلبة دد ا ج  ة د  اليختنىات  .6

اليىاد  العامة  الخالاة د  الجامعة  الي ا د، د رات اليياه،  .7
 ال  ىااء،  غيىها(  افية. 

3.72 1.03 74.4 4 

8. 
 توادى د  الجامعة مىاد  جالاة بالطلبة م    ي ا لتياجات 

 الخالاة. 
3.68 1.002 

73.6 6 

 15 68.4 1.29 3.42 .اد تى ر د  الجامعة  افية لخدمة الطلبة وجد شب ة  .9
 11 72.6 1.07 3.63 .ا ج  ة  اليعدات د  الجامعة مسا ىة للع ى  لد تة 10

11 
 عيم الجامعة  لد  وديى  ي ة  علييية مناسبة لطلبة الدراسات 

 العليا لتحسي  أدا   . 
3.62 1.03 

72.4 12 
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 النيا  و.
الوسط 

 الحسا  

ا  حىا  

 الي ياري 

الول   

 النسن 
 التى يب 

 14 69 1.059 3.45 الطنية بيا  لن  التياجات الطلبة. ودى الخدمات  12
 6 73.6 0.989 3.68  ودى مختنىات  ليية لد تة. 13
 10 72.6 1.033 3.63 راط الي تبة باوا د النيا ات ال نىل د  التخ  ات اليختلفة. 14
 1 77.2 0.952 3.86  تودى شى ط الس مة  ا ما  لجييع الطلبة د  الحىو الجامع .  15
  73.36 12.416 55.02 جييع الفاىات  
 تضدددددددا مددددددد  الجدددددددد   السدددددددا   أ  درجدددددددات  ادددددددد ى اليجدددددددا  التالدددددددث " جددددددددمات الني دددددددة الجام يدددددددة" مددددددد  اسدددددددتبا ة " "جدددددددودة      

الخددددددمات اليادمدددددة لطلبدددددة الدراسدددددات العليدددددا "،  ا دددددر جييدددددع الفاددددددىات درجدددددات  ادددددد ىه   نيدددددىة،   دددددىا ح الدددددول  النسدددددن  مدددددا  ددددددي  

 (،   ا ر أ لد داىة د  مجا  " جدمات الني ة الجام ية":%68.4-%77.2 

 جدددداءت  "، " يتننننوفر شننننروط السننننلامة والأمننننان لجمينننند الطلبننننة فنننني الحننننرم الجننننامعي(  التدددد    ددددر  لددددد: 15الفاددددىة ر دددد   

 :إلى وتعزو الباحثة ذلك%(، 77.2 درجة  اد ى  نيىة،   د التلر اليى بة ا  لد  ول   سن   دره  

 ددددددودى الجامعددددددات  سددددددا م السدددددد مة العامددددددة للطلبددددددة مدددددد  جدددددد  :  جددددددود أمدددددد  الجامعددددددة لحيا ددددددة الطلبددددددة  التدددددددجم ددددددد  لالددددددة  -

 الطوارئ،   ع    الجامعة الشعور با ما   التاة للطلبة،  الحىص  لد س مت   م  أي أ ل.

 ى، لضيا   ي ة جام ية آمنة ل  .أ   لارة التىاية  التعلي  العال   ضع معا يى معينة لحيا ة الطلبة أدناء الخط -

"  لددددد التى يددددب ا     ددددول   سددددن  ت الجامعننننة بالعصننننريةآتتسننننم مبنننناني ومنشنننن "(  التدددد    ددددر  لددددد: 2 جدددداءت الفاددددىة ر دددد   

 :إلى ذلك  انعزو الباحثيو  جاءت  درجة  اد ى  نيىة  (77.2% دره  

ا ج دددد ة  اليعدددددات ددددد  ظددددم  جددددود التندددداد  ال نيددددى  ددددي  لددددىص الجامعددددة  لددددد  ددددوديى مبددددا   م  يددددة للطلبددددة،  شددددىا  ا  لدددددث  -

 الجامعات الفلسطينية ما  ؤدي سلد ا ع اسات س جا ية للطلبة  حو الجامعة.

 أ  مىاد  الجامعة  أ نيت ا م  دة بحاسة اد ذار اليب ى، للتننيه بأي جطى  د  تعىض له الطلبة. -

 ددددددود الينذ لددددددة مدددددد  سدارة الجامعددددددة لتحسددددددي  الني ددددددة الجام يددددددة لددددددىص الجامعددددددة  لددددددد ا ر ادددددداء بيسددددددتول جددددددودة الخدددددددمات،  الج -

 بطى اة مستيىة،   طو ى الاا ات الدراسية لتناسب       التياجات طلبة الدراسات العليا.

 :كانتا "خدمات البيئة الجامعية  في مجال " تي أدنى فقر  كما يتضح م  الجدول أن 
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 درجددددة  اددددد ى  جدددداءت  ،"يوجنننند شننننبكة الإنترنننننس فنننني الجامعننننة كا يننننة لخدمننننة الطلبننننة "(  التدددد    ددددر  لددددد: 9الفاددددىة ر دددد   

 ذلك: انعزو الباحثيو (، 68.4% نيىة،   د التلر اليى بة الخامسة  شى  ا جيىة  ول   سن   دره  

جددددات الطلبددددة أ  اسددددتخداو شددددب ة ا  تى ددددر ددددد  الجامعددددة ددددد   يليددددة التعلددددي  ادل تى  دددد   ددددد أدددددى  لددددد  دددددر  ا ددددد   لنيددددة التيا -

 بش م سلن .

ا تيددددداد الطلبدددددة  لدددددد ا  تى دددددر بشددددد م أسددددداس دددددد  الودددددداء بيتطلبدددددات اليدددددواد الدراسدددددية مددددد    ددددداليف   اجبدددددات بحتيدددددة  دددددؤدى  -

  لد الشب ة.

 درجددددة  اددددد ى  نيددددىة،  جدددداءت  ،"تننننوفر الخنننندمات الطبيننننة بمننننا يلبنننني احتياجننننات الطلبننننة "(  التدددد    ددددر  لددددد: 12الفاددددىة ر دددد   

 ذلك: انعزو الباحثي%(، 69.00  د التلر اليى بة الخامسة  شى  ا جيىة  ول   سن   دره  

 أ  ال يددددددادة الطنيدددددددة موجدددددددودة ددددددد  الجامعدددددددة   لنددددددد  لاجدددددددات الطلبددددددة  العددددددداملي ، س  أ  موا يددددددددها  ددددددد  ختلدددددددف مدددددددع موا يدددددددد -

 الطلبة  لضوره  سلد الجامعة.

 ا تااد بع  الطلبة أ  الخدمات الطنية اليتودىة د  الجامعة ه  لحا ت الطوارئ داط. -

( a≤0.05هنننل توجننند فنننروق ذات دلالنننة إحصنننادية عنننند مسنننتوى دلالنننة ) :والنننذي يننننص علنننى السنننؤال الثنننانيالإجابنننة عننن  

لجنننننودة الخدمنننننة المقدمنننننة لطلبنننننة الدراسنننننات العلينننننا فننننني الجامعنننننات بننننني  متوسنننننطات درجنننننات تقننننندير أفنننننراد عيننننننة الدراسنننننة 

 التخصص(؟، الجامعة، متغيرات )الجنسإلى تعزى   ،الفلسطينية

 بادجابة    الفىضيات الفىعية التالية: ا  للإجابة    هذا السؤا ،  او البالت

( بننني  متوسنننطات درجنننات تقننندير a≤0.05لا توجننند فنننروق ذات دلالنننة إحصنننادية عنننند مسنننتوى دلالنننة ) الفرضنننية الأولنننى: .1

متغينننر الجننننس إلنننى تعنننزى  ،أفنننراد عيننننة الدراسنننة لجنننودة الخدمنننة المقدمنننة لطلبنننة الدراسنننات العلينننا فننني الجامعنننات الفلسنننطينية

 أنثى(.، )ذكر

لعينتددددددي  مسدددددددتالتي   جتبددددددار الفدددددددى ل ددددددد  متوسدددددددط اسددددددتجابة  يندددددددة  (T) للإجابددددددة  دددددد  هدددددددذه الفىضددددددية  ددددددد  اسددددددتخداو اجتبدددددددار 

،  عددددد ل سلدددددد متغيدددددى الجدددددن  ، دددددودى جدددددودة الخدمدددددة اليادمدددددة لطلبدددددة الدراسدددددات العليدددددا دددددد  الجامعدددددات الفلسدددددطينيةة لدرجدددددة الدراسددددد

 (  وضا  حليم اليجا .16 الجد   ر    
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 لجنس إلى اتعزى  الجودة الخدمات المقدمة لطلبة الدراسات العلي (T)نتادر اختبار(: 16جدول )

المتوسط  العدد  الجنس  المجال  م
 الحسابي 

الانحراف  
قيمة   tقيمة  المعياري 

sig 
مستوى 
 الدلالة 

المجال الأول: الخدمات  1
 الأكاديمية

 11.12848 58.5025 197 ذكر 
.663 .508  

 12.33521 57.6599 147 أنثى غير دالة

الخدمات   :المجال الثاني 2
 الإدارية 

 12.17515 58.0203 197 ذكر 
.860 .390  

 12.71392 56.8571 147 أنثى دالةغير 

المجال الثالث: خدمات  3
 البيئة الجامعية

 12.02902 55.6142 197 ذكر 
1.022 .308  

 12.91652 54.2313 147 أنثى غير دالة

 الاستجابة الكلية
 31.50731 172.1371 197 ذكر 

.956 .340  
 33.81919 168.7483 147 أنثى غير دالة

 1.965"  سا ي 342 درجة لى ة " 0.05الجد لية  ند مستول د لة  t) قيية 
الجد ليدددددة  (tة  (  هددددد  أ دددددم مددددد  قييددددد956.اليحسدددددواة لجييدددددع اليجدددددا ت  سدددددا ي   (t  ضدددددا مددددد  الجدددددد   السدددددا  : أ  القييدددددة 

وجددددد دددددى ل   أ دددده  ( مددددا  ددددد   لددددد 0.05(  هدددد  أ نددددى مدددد   340.(،  يددددا أ  قييددددة مسددددتول الد لددددة  1.965 التدددد   سددددا ي  

 إلى: ذلك انالباحث وعز ي، و  ع ل ليتغيى الجن  جودة الخدمة اليادمة لطلبة الدراسات العليا د  الجامعات د  مستول 

أ  الحدددددىو الجدددددامع  الدددددذي  ضددددد  الطددددد ب  الطالبدددددات  الدددددد،   دددددذلك التعلييدددددات  اللدددددوا ا موج دددددة للطددددد ب  الطالبدددددات، دددددد   -

  يا.دىل د  الخدمات اليادمة ل م من

( التدددددد   ينددددددر أ دددددده    وجددددددد دددددددى ل  ات د لددددددة سل ددددددا ية  ددددددي  متوسددددددطات و2018هددددددذه النتيجددددددة مددددددع دراسددددددة  العوضدددددد ،  تفدددددد 

 .متغيى الجن سلد  ل  ع     ، اد ى طلبة  لية التىاية لدرجة جودة العنالاى اليادمة د  جامعة الادس اليفتولة

الخدمددددددة التعليييددددددة  رضددددددا الطلبددددددة، ددددددد  متغيددددددى الجددددددن  ل ددددددالا و( التدددددد   ينددددددر أ  جددددددودة 2015  ختلددددددف مددددددع دراسددددددة  للدددددد ،

 الذ ور.

( بننننني  متوسنننننطات درجنننننات a≤0.05لا توجننننند فنننننروق ذات دلالنننننة إحصنننننادية عنننننند مسنننننتوى دلالنننننة ) الفرضنننننية الثانينننننة: .2

متغينننر إلنننى تعنننزى  ،تقننندير أفنننراد عيننننة الدراسنننة لجنننودة الخدمنننة المقدمنننة لطلبنننة الدراسنننات العلينننا فننني الجامعنننات الفلسنننطينية

 الأقصى(.-الجامعة )الإسلامية
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لعينتددددددي  مسدددددددتالتي   جتبددددددار الفدددددددى ل ددددددد  متوسدددددددط اسددددددتجابة  يندددددددة  (T  للإجابددددددة  دددددد  هدددددددذه الفىضددددددية  ددددددد  اسددددددتخداو اجتبدددددددار 

،  الجددددد   ر دددد   عدددد ل سلددددد متغيددددى الجامعددددة ،جددددودة الخدمددددة اليادمددددة لطلبددددة الدراسددددات العليددددا ددددد  الجامعددددات الفلسددددطينيةالدراسددددة ل

 حليم اليجا .(  وضا  17 

 متغير الجامعة إلى لجودة الخدمات المقدمة لطلبة الدراسات العليا تعزى   tنتادر اختبار (:17جدول )

المتوسط  العدد  الجامعة المجال  م
 الحسابي 

الانحراف  
مستوى  sigقيمة tقيمة  المعياري 

 الدلالة 

1 
المجال الأول: الخدمات 

 الأكاديمية

 10.89451 59.0354 254 الإسلامية 
2.405 .017 

 
 
 13.30082 55.6222 90 الأقصى دالة

الخدمات   :المجال الثاني 2
 الإدارية 

 12.14542 58.5669 254 الإسلامية 
2.645 .009  

 12.71554 54.5778 90 الأقصى دالة

3 
المجال الثالث: خدمات 

 البيئة الجامعية

 10.58899 58.3071 254 الإسلامية 
9.188 .000 

 
 
 12.56114 45.7556 90 الأقصى دالة

 الاستجابة الكلية

 30.45666 175.9094 254 الإسلامية 

5.189 .000  
 33.75054 155.9556 90 الأقصى دالة

 1.965"  سا ي 342 درجة لى ة " 0.05الجد لية  ند مستول د لة  (t  قيية
 (t   نددددددى مدددددد  قييددددددةأ(  هدددددد  5.189اليحسددددددواة لجييددددددع اليجددددددا ت  سددددددا ي   tضددددددا مدددددد  الجددددددد   السددددددا  : أ  القييددددددة ت      

وجننننننود ( مددددددا  ددددددد   لددددددد 0.05(  هدددددد  أ ددددددم مدددددد   00.(،  يددددددا أ  قييددددددة مسددددددتول الد لددددددة  1.965الجد ليددددددة  التدددددد   سددددددا ي  

متغينننر الجامعنننة إلنننى تعنننزى  ،جنننودة الخدمنننة المقدمنننة لطلبنننة الدراسنننات العلينننا فننني الجامعنننات الفلسنننطينية فننني مسنننتوى فنننروق 

 هذه النتيجة إلى: انالباحث وعز ي، و الإسلامية الجامعةلصالح  

معىددددددددة سدارة الجامعدددددددة ادسددددددد مية بأهييدددددددة  ادددددددد   الخددددددددمات لطلبدددددددة الدراسدددددددات العليدددددددا   ادددددددد   التسددددددد ي ت  التج يددددددد ات التددددددد   -

  سا د الطلبة  لد ا هتياو  دراست   لتد التياو  ال يا .

 الطلبة.لىص الجامعة  لد التيتع بيي ات  نادسية د  ظم  جود التناد   ي  الجامعات  السع   ستاطاب  -

  جود  لدة الجودة اددار ة الت    ت   تطو ى الخدمات. -
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 دددددددرة سدارة الجامعددددددة  لددددددد لت ددددددى  باليددددددا  با تبارهددددددا جامعددددددة أهليددددددة مختلفددددددة  دددددد  جامعددددددة ا   ددددددد التدددددد   اددددددع  حددددددر سدارة  -

  لارة التىاية  التعلي  ما  ؤجى  يلية  طو ىها.

( بننننني  متوسنننننطات درجنننننات a≤0.05إحصنننننادية عنننننند مسنننننتوى دلالنننننة )لا توجننننند فنننننروق ذات دلالنننننة  الفرضنننننية الثالثنننننة: .3

متغينننر إلنننى تعنننزى  ،تقننندير أفنننراد عيننننة الدراسنننة لجنننودة الخدمنننة المقدمنننة لطلبنننة الدراسنننات العلينننا فننني الجامعنننات الفلسنننطينية

 كليات إنسانية(.-التخصص )كليات علمية

 جتبددددددار الفدددددددى ل ددددددد  متوسدددددددط اسددددددتجابة  يندددددددة  لعينتددددددي  مسدددددددتالتي  (T  للإجابددددددة  دددددد  هدددددددذه الفىضددددددية  ددددددد  اسددددددتخداو اجتبدددددددار 

،  عددددد ل سلدددددد متغيدددددى التخ دددددد ،جدددددودة الخدمدددددة اليادمدددددة لطلبدددددة الدراسدددددات العليدددددا دددددد  الجامعدددددات الفلسدددددطينية يسدددددتول الدراسدددددة ل

 (  وضا  حليم اليجا .18 الجد   ر    

 لتخ دا سلد لجودة الخدمات اليادمة لطلبة الدراسات العليا  ع ل   (T) تا د اجتبار  (:18جدول )

 العدد  التخ د  اليجا   و
اليتوسط 
 الحسا  

ا  حىا  
 الي ياري 

 tقيية 
 قيية 
sig 

مستول 
 الد لة 

1 
اليجا  ا   :  

 الخدمات ا  اد يية 
 11.27190 58.1486 296  ليات س سا ية

.025 .980 
 

 13.88898 58.1042 48  ليية ليات  غيى دالة 

  :اليجا  التا   2
 الخدمات اددار ة 

 11.94015 57.7770 296  ليات س سا ية
.942 .347  

 14.99923 55.9583 48  ليات  ليية غيى دالة 

3 
اليجا  التالث:  
جدمات الني ة 

 الجام ية

 12.14728 55.4020 296  ليات س سا ية
1.407 .160  

 13.87353 52.6875 48  ليات  ليية غيى دالة 

 ا ستجابة ال لية
 31.16067 171.3277 296  ليات س سا ية

.905 .366 
 

 40.00452 166.7500 48  ليات  ليية غيى دالة 
 1.965"  سا ي 342 درجة لى ة " 0.05الجد لية  ند مستول د لة  (t)قيية 
 (t  (  هدددددد  أ ددددددم مدددددد  قييددددددة905.اليحسددددددواة لجييددددددع اليجددددددا ت  سددددددا ي   (t ضددددددا مدددددد  الجددددددد   السددددددا  : أ  القييددددددة ت      

  أ دددددده ( مددددددا  دددددد   لددددددد 0.05(  هدددددد  أ ندددددى مدددددد   366.  (،  يددددددا أ  قييددددددة مسدددددتول الد لددددددة1.965الجد ليدددددة  التدددددد   سدددددا ي  
متغيددددددى سلددددددد  عدددددد ل  ،جددددددودة الخدمددددددة اليادمددددددة لطلبددددددة الدراسددددددات العليددددددا ددددددد  الجامعددددددات الفلسددددددطينية ددددددد  مسددددددتول وجددددددد دددددددى ل  

 هذه النتيجة إلى: انالباحث وعز ي، و التخ د
أ  الجامعدددددات    فدددددىل دددددد  الخددددددمات  دددددي  ال ليدددددات، سدددددواء  ا دددددر  ليدددددات س سدددددا ية أ   ليدددددات  لييدددددة، دجييدددددع الطلبدددددة  حددددد   -

 التيتع بالخدمات الت   ادم ا الجامعة بغ  النظى    التخ د.ل   
 التوصيات: -
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  ناء  لد  تا د الدراسة  ادو البالتا  التولايات التالية:
 ضى رة متابعة  لارة التىاية  التعلي  العال  للخدمات الت   ادم ا الجامعات لطلنت ا. -
 الفلسطينية لتايي  الخدمات اليادمة لطلنت ا   حسي  جود  ا. فعيم د ر  لدات الجودة د  الجامعات  -
 ا هتياو بالخدمات اددار ة د  الجامعات الفلسطينية م  ليث التيسيى  لد الطلبة   لنية التياجا   .  -
 اددادة م   جارب الجامعات العاليية د   اد   جدمات أ اد يية  إدار ة مناسبة للطبة. -
 ام ية   ي ي  الطلبة م   م ما  حتاجو ه د  العيلية التعلييية. حسي  الني ة الج -
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 المراجدالمصادر و 

 أولًا: المراجد العربية:

، دار الفجدددددددى للنشدددددددى إدارة الأنشنننننننطة والخننننننندمات الطلابينننننننة فننننننني المؤسسنننننننات التعليمينننننننةو(: 2009الن دددددددى، مددددددددلر  أ دددددددو 
  التول ع: الااهىة.

منننندى تننننوافر جننننودة الخنننندمات التعليميننننة والطلابيننننة فنننني كليننننة فلسننننطي  (: و2017س ددددىاهي  شدددديالة، دددددىج، أ ددددو شدددديالة، أ ددددو  
، بحدددددث ماددددددو سلدددددد اليدددددؤ يى العليددددد  التدددددا   ا سدددددتدامة   ع  ددددد  الني دددددة التقنينننننة بننننندير النننننبلح مننننن  وجهنننننة نظنننننر الطلبنننننة

 .7/12/2017-6اد داعية للاطاع التان ، الذي  اد ه  لية دلسطي  التانية د  د ى النلا د  الفتىة 
 ، دار النشى للجامعات: الااهىة.6، طمناهر البحث في العلوم النفسية والتربوية(: و2010  و، رجاء أ و 

الجنننننودة الشننننناملة بننننني  مؤشنننننرات التمينننننز ومعنننننايير الاعتمننننناد: (: و2008الندددددي  ي، لسددددد   ط ييدددددة، رشددددددي  سدددددلييا  سدددددعيد 
 . دار اليسيىة،  يا ، ا رد .الأسس والتطبيقات

إدارة الجننننودة الشنننناملة فنننني مؤسسننننات التعلننننيم العننننالي والمكتبننننات ومراكننننز و(: 2006تى ددددوري، محيددددد،  جو حددددا ، أغدددداد ى  ال
 ، دار اليسيىة للنشى،  يا .(1 ، الطبعةالمعلومات
أثنننر جنننودة الخدمنننة التعليمينننة علنننى رضنننا الطلبنننة دراسنننة تطبييينننة علنننى طلبنننة الماجسنننتير فننني كلينننة (: و2013للددد ، سدددال  
، ص 23، اليجلدددددد 1، مجلدددددة الجامعدددددة ادسددددد مية للدراسدددددات ا  ت ددددداد ة  اددار دددددة، العدددددددبالجامعنننننة الإسنننننلامية التجنننننارة

 .122-98ص
 دار ال فاء، ا رد . ،إدارة الجودة في المنظمات المتميزة (:و2010ليود، جضيى 

بننننة الدراسننننات العليننننا فنننني كليننننة قينننناد جننننودة الخنننندمات التعليميننننة المقدمننننة لطل(: و2012الحددددوري، سددددلييا   ال  ددددود، لسددددي   
، 1، العددددددد 18اليجلدددددد ،، ا رد ، مجلدددددة اليندددددارةإدارة المنننننال والأعمنننننال "دراسنننننة ميدانينننننة علنننننى جامعنننننات إقلنننننيم الشنننننمال"

 .241-278ص 
المنننننؤتمر السننننننوي العاشنننننر (: الخددددددمات الط  يدددددة بجامعدددددة الينوفيدددددة "دراسدددددة  حليليدددددة لآراء الطلبدددددة"، و2003الدهشدددددا ، جيدددددا   

 ،  لية التىاية، جامعة  ي  شي .لمركز تطوير التعليم الجامعي بعنوان جامعة المستقبل في الوط  العربي
، الجامعننننات الفلسننننطينية بقطنننناع غننننزةبنننننا  ميينننناد للجننننودة الشنننناملة لبننننرامر الدراسننننات العليننننا فنننني و(: 2017د دددداب،  ا ددددم  

 رسالة ماجستيى، دلسطي .
، رسددددالة اسننننتراتيجية مقترحننننة لتحسنننني  جننننودة الخنننندمات الطلابيننننة فنننني الجامعننننات الفلسننننطينية(: و2015السددددعادي ، داطيددددة 

 ماجستيى، الجامعة ادس مية د  غ ة.
امعننننة الأقصننننى طبقنننناً لميينننناد جننننودة مسننننتوى جننننودة الخنننندمات الجامعيننننة كمننننا ينننندركها طلبننننة ج (:و2013سددددليا ، محيددددد  
 .50-1، ص ص17، مجلة جامعة ا   د، سلسلة العلوو اد سا ية، اليجلد (SERVPERF)الخدمة 

درجننننة تننننوافر معننننايير الجننننودة فنننني بننننرامر الدراسننننات العليننننا بكليننننة التربيننننة بالجامعننننة و(: 2020شددددلدا ، دددددا    العطددددار، جالددددد 
وي التددددام  ا جاهددددات لد تددددة ددددد   طددددو ى التعلددددي   جددددارب  ىاو ددددة   فسددددية، غدددد ة، ، اليددددؤ يى التىاددددالإسننننلامية وسننننبل تطويرهننننا

 دلسطي .
، مسننننتوى الرضننننا الأكنننناديمي لنننندى طلبننننة كليننننة التربيننننة بالجامعننننة الإسننننلامية بغننننزة وسننننبل تحسننننينه(: و2017شددددلدا ، دددددا   

 .154-139، ص ص6، العدد 6اليجلة التىاو ة الد لية اليتخ  ة، اليجلد 
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مسننننتوى جننننودة الخنننندمات التعليميننننة التنننني تقنننندمها الجامعننننة الإسننننلامية بالمدينننننة المنننننورة منننن  و( 2020   الشددددو ا ره،  اسددددي
 .259 – 243 ( 3( و  28ع   ، مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات التربوية والنفسية،وجهة نظر الطلاب

دراسننننة تطبيييننننة علننننى خنننندمات مؤسسننننة نمنننناذج وطننننرق قينننناد جننننودة الخدمننننة، و(: 2014لاددددالا،  و نددددد   يددددا ،  ددددو ظ  
 ، رسالة د توراه،  لية العلوو ا  ت اد ة  التجار ة   لوو التيسيى، جامعة سطيف، الج ا ى.بريد الجزادر
 ، السعود ة.spppمقدمة في الإحصا  الوصنفي والاسنتدلالي باسنتخدام و( 2008 ند الفتاح،    

درجنننة رضنننا الطلبنننة نحنننو الخننندمات التعليمينننة: دراسنننة حالنننة علنننى جامعنننة أبنننو (: و2016مدددددى العىمدددوط ، أ يددد     الدددد  ، 
 ، ادمارات.1212 -1197، ص ص 3، ملح  43، مجلة العلوو التىاو ة، اليجلد فرع العي -ظبي

 الييل ددددددة ددددددد  الخالاددددددة العددددددال  التعلدددددي  ليؤسسددددددات دراسددددددة: الطننننننلاب ورضننننننا الخدمننننننة جننننننودة أبعنننننناد(: 2018  أدشددددددا   ددددد او،
 .284-275ص ص ، 2 العدد ، 7 اليجلد  ا جتياعية، الطني ية للعلوو ا  ر اية اليجلة ، السعود ة العىاية

،. جامعدددددة  يدددددا  العىايدددددة 1العدددددددمؤشنننننرات قيننننناد البيئنننننة الجامعينننننة النموذجينننننة حالنننننة دراسنننننية. (. 2008العسدددددا ، ليلددددد   
 .585 -565ص ص  ا رد .للدراسات العليا، مجلة ا حاد الجامعات العىاية، 

، م تبدددددة الطالدددددب الجامعدددددة ادسددددد مية، منننننناهر البحنننننث التربنننننوي أسنننننس وتطبيقنننننات(: و2018 فا دددددة،  ددددد  ،  شدددددوا ،  يسددددديى 
 دلسطي .-غ ة

قينننناد جننننودة الخنننندمات التنننني تقنننندمها الجامعننننات الفلسننننطينية فنننني ضننننو  المتغيننننرات العالمينننننة (: و2018العوضدددد ، رأدددددر 
، مجلدددددة  ليدددددة دلسدددددطي  التانيدددددة لدبحددددداث  الدراسدددددات، العددددددد الخدددددام ، توحنننننة نموذجننننناً(المعاصنننننرة )جامعنننننة القننننندد المف

 .650- 625ص ص
واقنننند الخبننننرات والخنننندمات الأكاديميننننة التنننني تقنننندمها جامعننننة طيبننننة لطلبتهننننا فنننني (: و2017الغامدددددي،  لدددد   لور ددددة،  لدددد   

 128-81(، ص ص 3، ج مجلددددددددة العلددددددددوو التىاو ددددددددة، العدددددددددد ا   ، ضننننننننو  ميينننننننناد جامعننننننننة كولننننننننورادو الأمريكيننننننننة
 السعود ة.

، الطبعدددددة ا  لدددددد، م تبدددددة اليجتيدددددع منننننناهر البحنننننث التربنننننوي تطبيقنننننات عملينننننة(: و2010غبددددداري، ددددددا ى، أ دددددو شدددددعيىة، جالدددددد 
 العىا ،  يا .

 جامعة بس ىة. و( د ر  ظ  اليعلومات د   حسي   نادسية الشى ات، أبحاث ا ت اد ات  إدار ة، العدد السابع،  2015د ى  ،  سى     
واقنننند رضننننا طلبننننة كليننننة الدراسننننات العليننننا بجامعننننة الكويننننس عنننن  الخبننننرات الأكاديميننننة والعلميننننة فنننني (: 2014ال ندددددري،  نيلددددة 

 .66-37، ص ص 132، مجلة رسالة الخليد العىا ، العدد ضو  بعض المتغيرات
 النجاح: دلسطي .، جامعة الخدمات الطلابية في الجامعات الفلسطينية(: و2015  المؤتمر الوطني

 ،  فى الشيخ: م ى.الخدمات الطلابية وتأثيرها على رفاهية الطلاب(: 2015 مؤتمر
 اتجاهننننات طلبننننة الجامعننننة نحننننو الخنننندمات التعليمننننة والطلابيننننة المقدمننننة لهننننم،(: و2018ال ددددو ش، داطيددددة، محنددددوب، سددددياح 

 .188-161، ص(9 مجلة جامعة شاىاء، العدد
 الالكترونية:المواقد 

 http://www.iugaza.edu.psو(: ليحة  ار خية 2020مو ع الجامعة ادس مية  
  (:  شأة التعلي  العاو  التعلي  العال : دلسطي 2020 لارة التىاية  التعلي  العال  الفلسطينية 

http://www.moehe.gov.ps/moehe/moehecreation  
  (: ال ي ة الوطنية ل  تياد  الجودة، الجامعات: دلسطي 2018 لارة التىاية  التعلي  العال  الفلسطينية 

http://www.aqac.mohe.gov.ps/aqac/?page_id=831 
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